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ABSTRACT
The purpose of this study was to determine the factor-factor banking
service quality that affect in customer satifaction in BTN Syariah Surakarta
branch. the population in this study are all customers in BTNSyariah Surakarta
branch that range 5000 customers. the sampling technique using purposive
sampling method and abtained sample of 100 respondents. the variable of this
study using two variable : dependent variables and dependent variables.
For the dependent variabel (y) from this study is the customers
satisfaction. For the independent variable (x) include : effectiveness and
assurance (x1), access (x2), price (x3), tangible (x4), service portofolio (x5),
reliability (x6). the method used is quantitative research method. For the method
of multiple regression analysis. As for data processing using SPSS for Windows
Release 23.0.
The analysis result shows that effectiveness and assurance has positive
significant effect to customers satisfaction of 2,157 with a p-value of 0,034.
Access has positive significant effect to customers satisfaction of 2,560 with a p-
value of 0,028. Price has negative significant effect to customers satisfaction of -
2,203 with a p-value of 0,035. Tangible has positive significant effect to customers
satisfaction of 2,182 with a p-value of 0,032. Service portofolio has positive
significant effect to customers satisfaction of 5,799 with a p-value of 0,000.
Reliablity has positive significant effect to customers satisfaction of 3,391 with a
p-value of 0,01.
Keywords: customers satisfaction, banking service quality, effectiveness and
assurance, access, price,tangible, service portofolio, and reliability.
xii
ABSTRAK
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor kualitas
pelayanan jasa perbankan dalam mempengaruhi kepuasan nasabah BTN Syariah
cabang Surakarta. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah pada BTN
Syariah cabang Surakarta yang berkisar 5000 nasabah. Teknik pengambilan
sampel menggunakan metode purposive sampling dan diperoleh sampel penelitian
100 responden. Variabel penelitian ini menggunakan dua variabel yaitu variabel
dependen dan variabel independen.
Untuk variabel dependen (y) dari penelitian ini adalah kepuasan nasabah.
Untuk variabel independen (x) meliputi : keefektifan dan jaminan (x1), akses (x2),
harga (x3), keterwujudan (x4), portofolio jasa (x5), kehandalan (x6). Metode
penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. Untuk metode analisis
data dengan menggunakan model analisis regresi berganda. Sedangkan untuk olah
data dengan menggunakan program SPSS for Windows Release 23.0.
Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel keefektifan dan jaminan
berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan nasabah sebesar 2,157 dengan
p-value 0,034. Akses berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan nasabah
sebesar 2,560 dengan p-value 0,028. Harga berpengaruh signifikan negatif
terhadap kepuasan nasabah sebesar -2,203 dengan p-value 0,035. keterwujudan
berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan nasabah sebesar 2,182 dengan
p-value 0,032. Portofolio jasa berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan
nasabah sebesar 5,799 dengan p-value 0,000. Dan kehandalan berpengaruh
signifikan positif terhadap kepuasan nasabah sebesar 3,391 dengan p-value 0,001.
Kata kunci:  kepuasan nasabah, kualitas pelayanan jasa perbankan, keefektifan
dan jaminan, akses, harga, keterwujudan, portofolio jasa, dan kehandalan.
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1BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang
Berkembangnya lembaga keuangan pada saat ini, memiliki peran penting
dalam kegiatan ekonomi. Hampir semua kegiatan ekonomi tidak terhindar dari
peran lembaga keuangan. Salah satu lembaga keuangan yang ikut berperan dalam
perkembangan perekonomian adalah lembaga keuangan syariah. Maraknya bank-
bank syariah dan lembaga keuangan syariah di berbagai tempat menunjukkan
bahwa kegiatan finansial berbasis syariah telah turun dari tataran konsep ke
tataran praktis.
Tujuan utama dari pendirian lembaga keuangan syariah ini adalah tiada
lain sebagai upaya kaum muslimin untuk mendasari segenap aspek kehidupan
ekonominya berlandaskan syariah islam (Syafi’i, Muhammad 2001:18).
Berdirinya perbankan syari'ah ini juga di ikuti dengan munculnya persaingan yang
ketat diantara perbankan syariah milik negara maupun swasta. Sehingga tidak
dipungkiri, bahwa terjadinya persaingan yang ketat antar bank konvensional
maupun syariah.
Salah satu syarat yang harus dipenuhi oleh suatu perusahaan perbankan
agar tetap eksis dan sukses dalam persaingan adalah dengan berusaha
menciptakan dan mempertahankan nasabah, karena nasabah merupakan suatu
faktor terpenting bagi perkembangan suatu perusahaan perbankan. Tanpa nasabah
suatu perusahaan perbankan tidak akan dapat menjalankan kegiatan usahanya.
Oleh karena itu perusahaan dituntut untuk dapat memberikan perhatian yang lebih
2dan dapat memberikan kesan yang baik kepada nasabah. Salah satu faktor yang
penting dan dapat memberikan kesan yang mendalam bagi pelanggan adalah
memberikan kepuasan melalui kualitas pelayanan.
Dengan mengetahui kunci utama untuk memenangkan persaingan tersebut
adalah dengan memberikan kepuasan kepada pelanggan. Kepuasaan yang
dirasakan nasabah terhadap sebuah jasa yang mereka gunakan akan membawa
efek positif terhadap kelangsungan sebuah perusahaan. Dalam hal ini kepuasan
nasabah akan terpenuhi apabila mereka memperoleh apa yang mereka inginkan,
terutama dari segi kualitas pelayanan yang mereka dapatkan.
Selain itu, adanya fakta yang terjadi dilapangan berbanding terbalik
dengan teori yang ada, terdapat banyak fenomena pada perusahaan bank seperti
karyawan yang kurang tanggap dalam pelayanan dan kurangnya keamanan dalam
bertransaksi, jumlah teller yang sedikit, penentuan margin yang sepenuhnya
ditentukan oleh bank. Kemudian, sempitnya ruang antrian dan kurangnya
petunjuk layanan transaksi, kurangnya fasilitas pendukung seperti layanan phone
banking atau atm, sulitnya nasabah mendapatkan informasi dan komplain
terhadap fasilitas produk yang ditawarkan.
Bank Tabungan Negara Syari’ah (BTN) Syari’ah kantor cabang Surakarta
merupakan salah satu bank syari’ah di Indonesia yang menjalankan konsep
murabahah, yaitu akad jual beli barang dengan menyatakan harga perolehan dan
keuntungan (margin) yang disepakati oleh penjual dan pembeli. BTN Syari’ah
merupakan Strategic Bussiness Unit (SBU) dari Bank BTN yang menjalankan
bisnis dengan prinsip syariah, mulai beroperasi pada tanggal 14 Februari 2005
3melalui  pembukaan Kantor Cabang Syari’ah pertama di Jakarta
(www.BTN.co.id).
BTN Syari’ah cabang Surakarta memberikan pelayanan pembiayaan
murabahah, yang berupa pembiayaan investasi, pembiayaan modal kerja dan
pembiayaan konsumtif. Selain itu, terkenalnya BTN Syariah terhadap pembiayaan
KPR juga dapat menjadi salah satu alasan apakah terhadap produk lainnya BTN
Syariah dapat memberikan kualitas pelayanan yang sama seperti produk KPR
Bank BTN Syariah Cabang Surakarta.
Dalam kondisi persaingan yang ketat, Bank Tabungan Negara (BTN)
Syariah Cabang Solo harus berupaya mengantisipasi perubahan yang terjadi
dalam lingkungan bisnis jasa perbankan. Seiring dengan perubahan yang terus
terjadi , baik perubahan pada kebutuhan dan kepentingan nasabah, perubahan
teknologi informasi, komunikasi, perdagangan, pendidikan, dan budaya, bank
BTN Syariah Cabang Surakarta harus selalu memantau dan memperhatikan hal-
hal yang menjadi kebutuhan, kepentingan, dan keinginan nasabah.
Menurut Tjiptono (2005), terciptanya kepuasan pelanggan dapat
memberikan manfaat, di antaranya hubungan antara perusahaan dengan pelanggan
menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang, terciptanya
loyalitas pelanggan dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word
of mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan. Di industri perbankan kualitas
pelayanan merupakan faktor kunci yang menjadikan keunggulan dari daya saing
di dunia perbankan, karena bank merupakan suatu perusahaan jasa. Tinggi
4rendahnya penilaian kualitas pelayanan yang di berikan oleh perbankan akan
mempengaruhi kepuasan nasabah tersebut.
Apabila kualitas layanan yang diberikan baik kepada nasabah maka
mereka akan merasa puas, demikian juga sebaliknya apabila kualitas layanan yang
diberikan buruk maka nasabah tidak akan merasa puas dan akan berpersepsi
buruk. Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (Kotler, Keller 2009:83) menyatakan,
"Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu
pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan
kepemilikan".
Meskipun suatu pelayanan tidak mengakibatkan kepemilikan, namun hal
tersebut sangat mempengaruhi perasaan nasabah karena pelayanan yang
ditawarkan akan diingat dan dirasakan oleh nasabah dimana hal tersebut akan
berdampak pada puas atau tidak puas nasabah terhadap pelayanan yang diberikan.
Dengan pelayanan yang baik akan membuat nasabah merasa puas
sehingga mereka akan tetap memprioritaskan untuk tetap pada perusahaan
tersebut dari pada pindah ke tempat lain. Pelayanan berkaitan erat dengan jasa
yang diberikan oleh perusahaan, mengevaluasi jasa melalui konsumen dalam hal
ini nasabah bank, dapat menggunakan atribut/dimensi yang digunakan oleh
Banking Service Quality (BSQ) sebagaimana dikembangkan oleh Bahia dan
Nantel (2000), mengukur kualitas pelayanan dilihat dari 6 dimensi yang terdiri
dari:    1) Keefektifan dan Jaminan (Effectiveness and Assurance),
2) Akses (Access),
3) Harga (Price),
54) Keterwujudan (Tangible),
5) Portofolio Jasa (ServicePortofolio, dan
6) Kehandalan (Reliability).
Bahia dan Nantel (2000) mengembangkan metode pengukuran baru untuk
mengukur kualitas pelayanan bagi industri perbankan yang disebut dengan
Banking Service Quality (BSQ). Bahia dan Nantel (2000) mengembangkan
Banking Servuce Quality (BSQ) karena SERVQUAL (Service Quality) maupun
pengukuran-pengukuran kualitas pelayanan lain banyak dikritik dan terbukti
memiliki kelemahan-kelemahan.
Dimensi-dimensi BSQ (Banking Service Quality) tersebut telah mampu
memenuhi validitas dan kemampuan pengukurannya pada bidang jasa perbankan
terbukti lebih baik daripada dimensi-dimensi Service Quality (SERVQUAL)
(Bahia dan Nantel, 2000, p.90), sehingga pada penelitian ini dimensi-dimensi
kualitas pelayanan jasa perbankan Banking Service Quality (BSQ) tersebut akan
digunakan sebagai faktor-faktor yang akan mempengaruhi kepuasan nasabah pada
BTN Syariah.
Pada bank BTN Syariah sendiri terdapat permasalahan dari segi pelayanan
jasa perbankan mereka. Kurangnya staf bagian customer financing service yang
menyebabkan antrian yang begitu lama pada nasabah. Ruang antrian yang kurang
memadai, pada beberapa waktu banyak nasabah yang kekurangan tempat duduk
ketika menunggu antrian. Adanya keluhan biaya yang dibebankan tanpa adanya
rincian yang jelas. Sehingga dari beberapa permasalahan diatas apakah para
6nasabah BTN Syariah puas dengan segala macam aspek pelayanan jasa yang
diberikan oleh bank.
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, dapat diketahui
bahwa pentingnya meningkatkan kualitas pelayanan jasa perbankan dapat
mempengaruhi kepuasan nasabah. Hal ini  mendorong penulis untuk mengangkat
permasalahan tersebut dengan memberi judul "ANALISIS PENGARUH
FAKTOR-FAKTOR KUALITAS PELAYANAN JASA PERBANKAN
TERHADAP KEPUASAN NASABAH BTN SYARIAH CABANG
SURAKARTA”.
1.2. Identifikasi Masalah
1. Kurangnya staf bagian customer financing service sehingga membuat
antrian begitu lama pada nasabah.
2. Ruang antrian yang kurang memadai sehingga nasabah mesti berdesakan
dalam menunggu antrian.
3. Rincian yang kurang dijelaskan pada biaya yang dibebankan kepada
nasabah.
1.3. Batasan Masalah
1. Responden dalam penelitian ini yaitu nasabah Bank BTN Syarian Cabang
Solo.
2. Penelitian ini hanya berfokus pada keefektifan dan jaminan (effectiveness
and assurance), akses (access), harga (price), keterwujudan (tangible),
portofolio jasa (service portofolio), kehandalan (reliability).
71.4. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis dapat merumuskan
masalah dalam penelitian adalah sebagai berikut :
1. Apakah keefektifan dan jaminan (effectiveness and assurance)
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah?
2. Apakah akses (access) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah?
3. Apakah harga (price) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah?
4. Apakah keterwujudan (tangible) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah?
5. Apakah portofolio jasa (service potofolio)  berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah?
6. Apakah kehandalan (relliability) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah?
1.5. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui pengaruh keefektifan dan jaminan (effectiveness and
assurance) terhadap kepuasan nasabah.
2. Untuk mengetahui pengaruh akses (access) terhadap kepuasan nasabah.
3. Untuk mengetahui pengaruh harga (price) terhadap kepuasan nasabah.
4. Untuk mengetahui pengaruh keterwujudan (tangible)  terhadap kepuasan
nasabah.
5. Untuk mengetahui pengaruh portofolio jasa (service potofolio) terhadap
kepuasan nasabah.
6. Untuk mengetahui pengaruh kehandalan (reliability) terhadap kepuasan
nasabah.
81.6. Manfaat penelitian
1. Bagi Praktisi Perbankan Syariah
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi tentang bagaimana
pengaruh kualitas pelayanan perbankan terhadap kepuasan nasabah.
2. Bagi Akademisi
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan informasi dan referensi untuk
meningkatkan ilmu yang berkaitan dengan kualitas pelayanan perbankan
dan kepuasan nasabah.
3. Bagi Masyarakat Umum
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran dan informasi
kepada masyarakat mengenai pengaruh faktor-faktor kualitas pelayanan
perbankan terhadap kepuasan nasabah yang dapat dijadikan acuan oleh
masyarakat untuk mengambil keputusan dalam memilih lembaga
keuangan syariah.
1.7. Jadwal Penelitian
Terlampir
1.8. Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan penelitian ini merujuk pada Buku Panduan Ujian
Komprehensif, Penulisan dan Ujian Skripsi Institut Agama Islam Negeri
Surakarta Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Tahun 2015. Untuk mengetahui
gambaran keseluruhan isi penulisan dalam penelitian ini, penulis menguraikan
secara singkat sebagai berikut :
9BAB I : PENDAHULUAN
Bab ini menguraikan latar belakang masalah yang akan diteliti, masalah-
masalah yang akan diteliti, identifikasi masalah, batasaan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian, jadwal penelitian dan sistematika penulisan.
BAB II : LANDASAN TEORI
Bab ini mengenai tinjauan pustaka yang berisi teori-teori umum dan
penelitian terdahulu. Diantaranya pembahasan mengenai faktor-faktor kualitas
pelayanan perbankan dan kepuasan nasabah, penelitian terdahulu yang menjadi
pendukung untuk penelitian ini serta kerangka berfikir dan hipotesis penelitian.
BAB III : METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini merupakan bab yang menjelaskan jenis penelitian yang akan
dilakukan yaitu penelitian kuantitatif. Populasi yang diambil adalah yang menjadi
nasabah di Bank BTN Syariah Cabang Surakarta. Teknik pengambilan sampel
menggunakan metode purposive sampling. Teknik pengumpulan data dalam
penelitian menggunakan kuesioner. Data dalam penelitian ini menggunakan data
primer. Kemudian menguraikan tentang definisi operasional variabel. Pengolahan
data pada penelitian ini menggunakan program SPSS dan analisis data
menggunakan analisis regresi.
BAB IV : ANALISIS PEMBAHASAN
Bab ini merupakan pembahasan yang terdiri dari sejarah berdirinya Bank
BTN Syariah Cabang Surakarta, deskripsi responden, pembahasan hasil
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pengolahan data dan hasil penelitian yang dikaitkan dengan teori yang
sebelumnya.
BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN
Dalam bab terakhir ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian serta menjawab
masalah-masalah yang ada. Selain itu juga berisi saran-saran yang ditujukan
kepada berbagai pihak dan untuk penelitian selanjutnya.
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BAB II
LANDASAN TEORI
2.1. Kajian Teori
2.1.1. Kepuasan Pelanggan / Nasabah
1. Definisi Kepuasan
Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa latin "satis" (artinya
cukup baik, memadai) dan "facio" (melakukan atau membuat). Kepuasan dapat
diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai.
Menurut Engel dalam Alifiansyah (2012) Kepuasan adalah evaluasi pasca
konsumsi untuk memilih beberapa alternatif dalam rangka memenuhi harapan.
Kepuasan adalah semacam penialaian perilaku yang terjadi setelah pengalaman
mengonsumsi layanan (Lovelock, 2012: 60)
Pernyataan tersebut diperkuat oleh Kotler (2006:177) yang menyatakan
bahwa kepuasan yaitu perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Bila kinerja produk
jauh lebih rendah dibandingkan harapan pelanggan, pembelinya tidak puas.
Sebaliknya bila kinerja sesuai dengan harapan atau melebihi harapan, pembeli
akan merasa puas.
Dari beberapa definisi tentang kepuasan diatas, dapat disimpulkan bahwa
kepuasan adalah suatu respon yang diberikan oleh seseorang kepada suatu
perusahaan karena telah memberikan kebutuhan atau keinginan yang sesuai
dengan harapannya. Sehingga hal ini penting untuk perusahaan barang maupun
jasa untuk meningkatkan kinerjanya untuk memberikan kepuasan pelanggan.
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2. Ciri-ciri Konsumen yang Puas
Menurut Kotler (2000) menyatakan ciri-ciri konsumen yang merasa puas
sebagai berikut:
a) Loyal terhadap produk.
Konsumen yang puas cenderung loyal dimana mereka akan membeli
ulang dari produsen yang sama.
b) Adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif.
Komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth communication) yang
bersifat positif yaitu rekomendasi kepada calon konsumen lain dan
mengatakan hal-hal yang baik mengenai produk dan perusahaan.
c) Perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika membeli merek lain.
Ketika konsumen ingin membeli produk yang lain, maka perusahaan yang
telah memberikan kepuasan kepadanya akan menjaadi pertimbangan yang
utama.
3. Konsep Kepuasan Pelanggan
Tse dan Wilton (1998:461) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah
respon pelanggan terhadap evaluasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya
dan kinerja aktual yang dirasakan. Selanjutnya Supranto  (2001:44) istilah
kepuasan pelanggan merupakan label yang digunakan oleh pelanggan untuk
meringkas suatu himpunan aksi atau tindakan yang terlihat, terkait dengan produk
atau jasa. Contohnya bila seorang pelanggan tersenyum saat melihat produk atau
jasa yang sedang dipromosikan maka seseorang itu telah merasakan kepuasan
pada produk atau jasa yang dilihat.
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Konsep kepuasan pelanggan sangat diperlukan dalam persaingan bisnis
yang saat ini mengalami peningkatan tajam. Untuk menjamin pengembangan
bisnis maka diperlukan sekali para pelaku bisnis untuk lebih fokus menanggapi
kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan bergantung pada persepsi pelanggan.
Seorang pelanggan/konsumen yang mempunyai persepsi berkualitas terhadap
sesuatu, maka kualitas itu dapat memberikan dorongan kepada pelanggan untuk
menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan tersebut.
Dalam jangka panjang, ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk
terus-menerus dapat memahami dengan seksama harapan pelanggan secara
kebutuhan mereka (Hasan, 2010:83). Dewasa ini perhatian terhadap kepuasan
maupun ketidakpuasan pelanggan telah semakin besar. Persaingan yang semakin
ketat, dimana semakin banyak produsen yang terlibat dalam pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen, menyebabkan setiap perusahaan harus
menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama.
Hal ini tercermin dari semakin banyaknya perusahaan yang menyertakan
komitmen terhadap kepuasan pelanggan dalam pernyataan misinya, iklan, maupun
public relation release. Karena saat ini diyakini bahwa kunci untuk memenangkan
persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasan kepada pelanggan melalui
penyampaian produk dan jasa bersaing dengan harga bersaing (Hasan, 2010).
Seorang pelanggan akan merasa terpuaskan selama pelayanan yang
mereka rasakan berada di zona toleransi, yaitu di atas tingkat layanan memadai
(adequate service level). Jika kinerja pelayanan mendekati atau melebihi tingkat
layanan yang diinginkan (desired sercice level), para pelanggan akan merasa
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sangat senang. Pelanggan yang merasa senang kemungkinan besar akan
melakukan pembelian ulang, tetap loyal kepada perusahaan, dan menyebarkan
word of mouth positif (Lovelock, 2012:60).
Sedangkan pelanggan yang merasa kecewa dengan pelayanan yang
diberikan tidak sesuai dengan harapan mereka, kemungkinan besar mereka akan
mengeluh tentang buruknya kualitas pelayanan, atau di masa mendatang mereka
akan beralih ke perusahaan lain. Dalam pasar jasa  yang sangat kompetitif, para
pelanggan akan mengharapkan penyedia layanan untuk antisipasi kebutuhan
mereka yang tidak terekspresikan dan memenuhinya.
Dari definisi di atas, maka dapat di ambil kesimpulan bahwa kepuasan
pelanggan akan tercapai apabila konsumen telah memiliki persepsi yang baik
terhadap produk yang dibelinya sesuai dengan harapan yang diinginkan. Sebagai
contoh pelanggan dapat mengalami salah satu dari tingkat kepuasan yaitu jika
kinerja sesuai dengan harapan, pelanggan akan merasa puas. Jika kinerja melebihi
harapan pelanggan, mereka akan merasa sangat puas.
Salah satu kunci untuk mempertahankan pelanggan adalah kepuasan,
karena umumnya pelanggan yang sangat puas umumnya lebih lama setia. Bagi
perusahaan yang berfokus pada pelanggan, kepuasan pelanggan adalah sasaran
dan sekaligus alat pemasaran (Kotler, 2006:179-180).
4. Pengukuran Kepuasan Pelanggan/Nasabah
Pelanggan atau konsumen merupakan fokus utama dalam pembahasan
mengenai kepuasan dan kualitas jasa. Oleh karena itu, dalam hal ini pelanggan
memegang peranan cukup penting dalam mengukur kepuasan terhadap produk
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maupun pelayanan yang diberikan perusahaan. Pelanggan adalah seseorang yang
secara kontinu dan berulang kali datang ke suatu tempat yang sama untuk
memuaskan keinginannya dengan memiliki suatu produk atau mendapatkan suatu
jasa dan membayar produk atau jasa tersebut (Rambat, 2008:174).
Menurut Kotler (2004), terdapat beberapa metode yang bisa digunakan
perusahaan untuk mengukur kepuasan nasabahnya:
1. Sistem keluhan dan saran
Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan perlu menyediakan akses
yang mudah serta nyaman bagi para konsumen untuk menyampaikan saran, kritik,
pendapat dan keluhan mereka. Media yang digunakan dapat meliputi kotak saran
yang diletakkan di tempat-tempat yang strategis, menyediakan kartu komentar,
menyediakan saluran telepon khusus, dll.
Informasi yang didapat melalui metode ini dapat memberikan ide-ide baru
dan masukan yang berharga bagi perusahaan sehingga  memungkinkannya untuk
merespons secara cepat dan tanggap terhadap setiap  masalah yang timbul.
Meskipun demikian, metode ini cenderung pasif, sehingga sulit mendapatkan
gambaran lengkap mengenai kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan.
2. Ghost Shopping
Metode ini dilaksanakan dengan mempekerjakan beberapa orang yang
disebut ghost shopper untuk berperan sebagai pelanggan potensial produk
perusahaan lain dan kemudian menilai cara perusahaan lain melayani permintaan
spesifik konsumen, menjawab pertanyaan konsumen dan menangani setiap
keluhan. Mereka bertugas mencatat kekuatan dan kelemahan pesaing.
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3. Lost Customer Analysis
Sedapat mungkin perusahaan seharusnya menghubungi para konsumen yang
telah beralih ke perusahaan lain agar dapat memahami mengapa hal tersebut dapat
terjadi dan agar dapat mengambil kebijakan perbaikan atau penyempurnaan
selanjutnya.
4. Survei kepuasan pelanggan
Umumnya, penelitian mengenai kepuasan pelanggan banyak menggunakan
metode ini, baik melalui pos, telepon, ataupun wawancara pribadi. Melaui survei,
perusahaan akan memperoleh tanggapan secara langsung dari pelanggan dan juga
memberikan kesan positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap
pelanggannya.
2.1.2. Kualitas Pelayanan
Pengertian kualitas dalam kamus besar bahasa Indonesia didefinisikan
sebagai “tingkat baik  buruknya sesuatu”. Kualitas dapat didefinisikan sebagai
tingkat keunggulan sehingga kualitas merupakan ukuran kebaikan. Goetsch Davis
(1994) membuat definisi kualitas yang lebih luas cakupannya, yaitu kualitas
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,
manusia, proses, dan lingkungan yangn memenuhi atau melebihi harapan.
Pendekatan yang dikemukakan Goetsch dan Davis ini menegaskan bahwa
kualitas bukan hanya menekankan pada aspek hasil akhir yang berupa produk jasa
tetapi juga menyangkut kualitas manusia, kualitas proses, kualitas lingkungan
karena sangatlah mustahil menghasilkan produk dan jasa yang berkualitas tanpa
melalui manusia dan proses yang berkualitas. (Yamit, 2001:8)
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Kualitas produk dan jasa didefinisikan sebagai keseluruhan gabungan
karakter, setiap produk dan jasa yang dihasilkan dari pemasaran, rekayasa
produksi dan pemeliharaan yang membuat produk dan jasa tersebut dapat
digunakan memenuhi harapan pelanggan/konsumen. Kualitas adalah sesuatu yang
diputuskan oleh pelanggan, artinya kualitas didasarkan pada pengalaman aktual
pelanggan/konsumen terhadap produk atau jasa yang diukur berdasarkan
persyaratan tersebut.
Wijaya (2011:11) Pelayanan secara umum  adalah rasa menyenangkan yag
diberikan kepada orang lain disertai kemudahan dan memenuhi kebutuhan
mereka. (Julita, 2001:43) Dengan kata lain, pelayanan adalah sama dengan sikap
individu secara umum terhadap kinerja perusahaan, selanjutnya mereka
menambahkan bahwa penilaian kualitas pelayanan adalah tingkat dan arah
perbedaan antara persepsi dan harapan pelanggan.
Kenyataan bahwa pelayanan yang baik pada akhirnya akan mampu
memberikan kepuasan kepada pelanggan, di samping akan mampu
mempertahankan pelanggan yang ada (lama) untuk terus menerus mengkonsumsi
atau membeli produk yang kita tawarkan, serta akan mampu pula untuk menarik
calon pelanggan baru untuk mencobanya. Pelayanan yang optimal pada akhirnya
juga akan mampu meningkatkan image perusahaan sehingga citra perusahaan di
mata pelanggannya terus meningkat pula. Dengan memiliki citra yang baik, segala
yang dilakukan perusahaan akan dianggap baik pula. (Kasmir, 2006: 2-3)
Pelayanan diartikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau
organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan atau nasabah. Tindakan
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tersebut dapat dilakukan melalui cara langsung melayani pelanggan. Artinya
karyawan langsung berhadapan dengan pelangngan atau menempatkan sesuatu di
mana pelanggan/nasabah sudah tahu tempatnya atau pelayanan melalui telepon.
(Ibid, hlm: 15)
Pelanggan merupakan orang yang menerima hasil pekerjaan seseorang
atau suatu organisasi, maka hanya merekalah yang dapat menyampaikan apa dan
bagaimana kebutuhan mereka, hal inilah yang menyebabkan slogan gerakan
kualitas yang populer berbunyi "kualitas dimulai dari pelanggan"(Anastasia,
1998:103).   Kualitas pelayanan yang baik sering dikatakan salah satu faktor yang
sangat penting dalam keberhasilan suatu bisnis, maka tentu saja kualitas
pelayanan dapat memberikan manfaat di antaranya yaitu menciptakan loyalitas
konsumen dan kepuasan konsumen.
Menurut Lewis dan Booms (1983) yang dikutip oleh Tjiptono (1997), "
Kualitas jasa adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan
mampu sesuai dengan ekspektsi pelanggan". Kualitas diperlukan dalam
menyediakan produk atau jasa terhadap pelanggan. Produk yang berkualitas
adalah produk yang memiliki spesifikasi yang sesuai dengan kebutuhan konsumen
sehingga menyebabkan konsumen merasa puas. Bagi perusahaan yang bergerak
dibidang jasa, memuaskan kebutuhan pelanggan berarti perusahaan harus
memberikan pelayanan berkualitas (service quality) kepada pelanggan.
Segi pelayanan sangat penting diperhatikan dalam menghadapi persaingan
antar bank yang semakin ketat. Karena hal tersebut merupakan salah satu syarat
bagi kesuksesan perusahaan. Parasuraman, dkk (1985)  mengungkapkan kualitas
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pelayanan sebagai suatu bentuk penilaian terhadap tingkat pelayanan yang
diterima (perceived service) dengan tingkat pelayanan yang diharapkan (expected
service). Kualitas pelayanan bagi sebuah bank dapat memiliki pengaruh untuk
mendatangkan nasabah baru dan mengurangi kemungkinan nasabah lama
berpindah ke perusahaan lain.
Kepuasan nasabah erat hubungannya dengan kualitas layanan. Apabila
kepuasan nasabah tinggi, hal itu berarti kualitas layanan yang dirasakan nasabah
sesuai atau bahkan lebih tinggi dari yang diharapkan nasabah. Jadi, agar kepuasan
nasabah dapat tercipta, perusahaan harus dapat memberikan dan menerapkan
pelayanan yang berkualitas pada nasabah-nasabahnya.
2.1.3. Kualitas Jasa
Menurut Kotler dan Armstrong (1996:660) mendefinisikan jasa adalah
adalah tindakan atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu badan usaha kepada
pihak lain yang bersifat tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan
sesuatu. Sedangkan Payne (2000:8) mengemukakan jasa adalah "suatu kegiatan
yang memiliki beberapa unsur ketidak berwujudan yang berhubungan dengannya,
melibatkan beberapa interaksi dengan konsumen atau dengan properti dalam
kepemilikannya, dan tidak menghasilkan transfer kepemilikan".
Berdasarkan pengertian diatas, dapat disimpulkan bahwa jasa pada
dasarnya merupakan suatu kegiatan yang memiliki beberapa unsur
ketakberwujudan yang dapat diberikan oleh suatu pihak kepada pihak lainnya dan
memberikan berbagai manfaat bagi pihak-pihak yang terkait (Musanto, 2004).
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Kotler dan Keller (2009:288-289) mengemukakan ada 4  karakteristik jasa
yaitu :
1. Lebih bersifat tidak berwujud yaitu bahwa jasa bersifat abstrak atau tidak
dapat dilihat, diraba, dirasakan atau di sentuh. Karena sifat ini membuat jasa
tidak dapat disimpan dalam persediaan, tidak dapat dipatenkan, tidak dapat
diletakan dalam  display  dan lebih komplek dalam penetapan harga.
2. Keanekaragaman yaitu kinerja yang sering kali dihasilkan oleh manusia tidak
ada dua jasa yang akan sama persis.
3. Produksi dan konsumsi secara bersamaan yaitu proses produksi dan konsumsi
terjadi  secara bersamaan, seringkali ini juga berarti bahwa pelanggan hadir
dan kemungkinan juga mengambil bagian dalam  proses produksi jasa.
4. Tidak tahan lama, menunjuk pada fakta bahwa jasa tidak dapat disimpan,
dijual kembali atau dikembalikan.
2.1.4. Metode BSQ (Banking Service Quality)
Banking service Quality atau BSQ adalah suatu metode pengukuran baru
yang dikembangkan oleh Bahia dan Nantel (2000) untuk mengukur kualitas
pelayanan untuk industri perbankan. Metode ini digunakan karena metode yang
biasa digunakan untuk pengukuran kualitas pelayanan yakni SERVQUAL
(Service Quality) dirasa masih memiliki kelemahan-kelemahan dan banyak
dikritik.
Banking Service Quality (BSQ) terbukti valid dan lebih baik apabila
dibandingkan dengan SERVQUAL (Service Quality) yang dikembangkan oleh
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Parasuraman et.al. (1985). Perbandingan tersebut dapat dilihat pada Tabel 2.1
pada tabel tersebut dapat dilihat perbandingan antara BSQ dengan SERVQUAL.
Tabel 2.1
Perbandingan antara BSQ dengan SERVQUAL
Keterangan SERVQUAL BSQ
1. Loading
2. Struktur variabel
3. Domain aplikasi
4. Kehandalan
< 0,500
5 Dimensi
semua bidang jasa
0,720 < α < 0,860
0,570 hingga 0,890
6 Dimensi
Bidang perbankan
0,780 < α <0,960
Sumber : Bahia dan Nantel (2000)
Dalam pembentukan kualitas pelayanan untuk jasa perbankan tersebut,
Bahia dan Nantel (2000) menggunakan kerangka pemasaran yang dikembangkan
oleh Booms dan Bitner (1982) dalam Bahia dan Nantel (2000, hlm:85) yang biasa
disebut 7P yaitu:
1. Produk/Jasa (product and service)
2. Tempat (place)
3. Proses (process)
4. Partisipan (participant)
5. Lingkungan Fisik (physical surrounding)
6. Harga (price)
7. Promosi (promotion)
Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan maka diperoleh 6 dimensi yang
selanjutnya disebut kualitas pelayanan jasa perbankan (Banking Service Quality)
yang terdiri dari:
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1. Keefektifan dan Jaminan (effectiveness and assurance)
Keefektifan (effectiveness) secara kuantitatif adalah perbandingan antara
hasil yang diperoleh dibagi dengan target yang harus dicapai. (Husaini, 2006:
668). Menurut Ravianto dalam Masruri (2014) pengertian efektifitas adalah
seberapa baik pekerjaan yang dilakukan, sejauh mana orang menghasilkan
keluaran sesuai dengan yang diharapkan. Ini berarti bahwa apabila suatu
pekerjaan dapat diselesaikan dengan perencanaan, baik dalam waktu, biaya mau
pun mutunya, maka dapat dikatakan efektif (Masruri, 2014).
Menurut Subagyo dalam Budiani (2009) efektifitas adalah kesesuaian
antara output dengan tujuan yang ditetapkan. Efektifitas adalah suatu keadaan
yang terjadi karena dikehendaki. Menurut Richard steer, efektifitas harus dinilai
atas dasar tujuan yang bisa dilaksanakan, bukan atas dasar konsep tujuan yang
maksimum.
Sedangkan jaminan (assurance) merupakan kemampuan untuk
meningkatkan keterampilan dan pengetahuan serta sifat yang dapat dipercaya
dalam menangani keluhan pelanggan memberikan pelayanan dengan ramah dan
sopan, kualitas produk yang dijual sesuai dengan yang dipromosikan, tidak seperti
di tempat makan dimana biaya/harga yang dibayar tidak sesuai dengan harga yang
tertera pada produk.
Menurut Lupiyoadi dan Handayani (2008), adanya jaminan keamanan dari
suatu perusahaan akan membuat pelanggan merasa aman dan tanpa ada rasa ragu.
Disamping itu jaminan dari suatu perusahaan akan berpengaruh pada kepuasan
konsumen karena apa yang diinginkan pelanggan dapat dipenuhi oleh perusahaan
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yaitu dengan pengetahuan dan ketrampilan dari pegawai tersebut. kesopanan dan
keramahan dari pegawai akan membuat pelanggan merasa dihargai sehingga
mereka puas dengan palayanan yang diberikan oleh perusahaan.
Jaminan (assurance) yang mencakup pengetahuan dan ketrampilan para
pegawai dalam melayani kebutuhan pelanggan, etika para pegawai, dan jaminan
keamanan dari perusahaan atas pelanggan saat berkunjung.
Dalam hal ini untuk perusahaan perbankan, petugas bank harus mampu
memberikan pelayanan yang efektif yakni dengan cepat, tanggap dan mudah
dalam memberikan transaksi sekaligus menanamkan kepercayaan kepada nasabah
dengan menjaga setiap detail kerahasiaan data nasabah, sehingga nasabah
memiliki kepercayaan dan rasa aman saat melakukan transaksi.
Pengetahuan dalam memberikan layanan juga sangat diperlukan, sehingga
petugas bank harus menguasai betul posisi kerja yang dijalankan. Karena hal
tersebut akan menimbulkan kepercayaan dan keyakinan nasabah pada perusahaan
yang berdampak pada kepuasan nasabah. Semakin efektif dan terjamin pelayanan
yang diberikan oleh bank, maka diharapkan akan semakin meningkatkan
kepuasan nasabah terhadap bank tersebut.
2. Akses (access)
Peluso dan Ribot mendefinisikan akses sebagai kemampuan menghasilkan
keuntungan dari sesuatu, termasuk diantaranya objek material, perorangan,
institusi, dan simbol. Dalam hal ini, akses yang dimaksud adalah pelayanan teller
ataupun ATM. Nasabah akan cenderung memilih bank yang lokasinya dekat,
mudah dijangkau dan memiliki keamanan yang terjamin. Moutinho dan Smith
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(2000:124) menyatakan bahwa kemudahan dan kenyamanan yang ditawarkan
oleh suatu bank adalah sangat penting bagi nasabah karena pada umumnya orang
tidak ingin melakukan perjalanan yang cukup jauh dan transaksi yang terlalu lama
untuk urusan perbankan mereka (Yogie, 2003:20).
Sehingga dapat disimpulkan bahwa, apabila akses yang diberikan oleh
bank terkait dengan kemudahan transaksi maupun lokasi bank atau fasilitas
dimana hal tersebut menjadi salah satu pelayanan yang diberikan bank akan
mempengaruhi kepuasan nasabah. Apabila bank memberikan akses pelayanan
fasilitas yakni dengan kemudahan dalam transaksi, akses yang mudah dijangkau
dan keamanan terjamin maka nasabah akan semakin puas terhadap pelayanan
fasilitas yang diberikan oleh bank.
3. Harga (price)
Menurut Basu Swastha pengertian harga adalah jumlah uang (ditambah
beberapa barang kalau mungkin) yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah
kombinasi dari barang beserta pelayanannya" (Swastha, 1998:241). Menurut
Kotler dan armstrong (2001:439) harga adalah sejumlah uang yang dibebankan
atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas
manfaat-manfaat karena memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut.
Harga adalah suatu nilai tukar yang bisa disamakan dengan uang atau
barang lain untuk manfaat yang diperoleh dari suatu barang atau jasa bagi
seseorang atau kelompok pada waktu tertentu dan tempat tertentu. Istilah harga
digunakan untuk memberikan nilai finansial pada suatu produk barang atau jasa.
Dalam ilmu ekonomi harga dapat dikaitkan dengan nilai jual atau beli suatu
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produk barang atau jasa sekaligus sebagai variabel yang menentukan komparasi
produk atau barang sejenis. (https://id.wikipedia.org/wiki/Harga)
Dari definisi tentang harga tersebut diatas, dapat disimpulkan bahwa harga
adalah nilai suatu barang atau jasa yang diukur dengan sejumlah uang yang
dikeluarkan oleh pembeli untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari barang
atau jasa berikut pelayanannya. Dalam hal ini kaitannya dengan dunia perbankan,
yakni apabila harga yang diberikan oleh bank untuk nasabah demi memperoleh
suatu jasa dari bank akan memberikan pengaruh kepuasan nasabah.
Karena apabila harga yang dibebankan untuk nasabah semakin tinggi
maka akan menurunkan tingkat kepuasan nasabah. Begitu sebaliknya, apabila
harga yang dibebankan untuk nasabah sedikit maka nasabah akan semakin puas.
4. Keterwujudan (tangible)
Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) wujud fisik (tangible)
adalah dimensi yang berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan,
dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan. Sedangkan
Kotler (2001) mendefinisikan wujud fisik (tangible) sebagai kemampuan suatu
perusahaan dalam menunjukan eksistensinya kepada pihak luar. Penampilan dan
kemampuan sarana serta prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan
sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa.
Fasilitas fisik tersebut meliputi gedung, perlengakapan dan peralatan yang
dipergunakan (teknologi) serta penampilan pegawainya. Bukti fisik yang lebih
baik akan mempengaruhi persepsi pelanggan dan secara bersamaan aspek ini juga
merupakan salah satu sumber yang mempengaruhi harapan pelanggan. Karena
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dengan bukti fisik yang lebih baik maka, harapan konsumen menjadi lebih tinggi
dan hal tersebut akan berdampak pada kepuasan pelanggan.
Bukti fisik yang merupakan kemampuan dalam menampilkan fasilitas
fisik, meningkatkan kondisi gedung yang bersih, nyaman, dengan interior yang
menarik, tempat parkir yang nyaman, eskalator, keamanan, ac, serta menjaga
penampilan dan ketrampilan pegawai. Penampilan dan performasi dari fasilitas-
fasilitas fisik, peralatan, personel, dan material-material komunikasi yang
digunakan dalam proses penyampaian layanan.
Oleh karena itu, merupakan hal yang penting bagi perusahaan untuk
mengetahui seberapa jauh aspek wujud fisik yang paling tepat, yaitu masih
memberikan impresi positif terhadap kualitas pelayanan dan fasilitas yang
diberikan tetapi tidak menyebabkan harapan pelanggan yang terlalu tinggi
sehingga dapat memenuhi kebutuhan dan kepuasan konsumennya.
Pada sebuah bank, tangible dapat dipengaruhi oleh kondisi bangunan yang
baik, kenyamanan ruangan bank, penampilan karyawan, serta kelengkapan
peralatan dan teknologi yang digunakan. Kondisi bangunan yang baik, serta
kenyamanan ruangan bank akan memberikan rasa nyaman bagi nasabah saat
melakukan transaksi. Selain itu, penampilan karyawan bank yang baik dan sopan
akan memberikan rasa dihargai bagi nasabah yang dilayani serta kelengkapan,
kecanggihan dan keakuratan peralatan dan teknologi yang digunakan dalam
memberikan layanan akan memberikan kontribusi pada  kecepatan dan ketepatan
layanan.
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Kondisi bangunan dan kenyamanan ruangan bank yang baik serta
penampilan karyawan yang rapi, bersih dan sopan jika diikuti dengan
kelengkapan, kecanggihan serta keakuratan peralatan dan teknologi yang
digunakan akan semakin memberikan nilai positif bagi perusahaan. Sehingga
diharapkan apabila bukti fisik yang dijelaskan diatas dapat memberikan kepuasan
nasabah.
5. Portofolio jasa (service portofolio)
Portofolio merupakan terjemahan dari bahasa inggris "portfolio" yang
berarti kumpulan berkas atau arsif yang disimpan dalam kemasan berbentuk jilid
(bundle) ataupun diarsif dalam file khusus (map). Dalam hal ini yang dimaksud
dengan portofolio jasa adalah pemakaian selembaran yang digunakan untuk
menggambarkan sekelompok produk, jasa atau merk  yang akan ditawarkan
kepada konsumen.
Penelitian Newman (2001:127) menunjukan bahwa bank yang memiliki
fasilitas pelayanan yang lebih superior dibandingkan fasilitas pelayanan yang
dimiliki oleh bank lain akan cenderung lebih mampu memberikan kepuasan
kepada nasabahnya (Yogie, 2003:22). Makin lengkap pelayanan yang diberikan
suatu bank kepada nasabah akan memudahkan nasabah dalam melakukan
transaksi perbankan.
Suatu perbankan dalam salah satu penyampaian produk-produknya yakni
dengan menggunakan portofolio jasa atau sebut saja dengan pamflet produk.
Beberapa pamflet produk-produk tersebut mewakili penyampaian secara rinci atas
produk yang ingin disampaikan oleh bank. Semakin rinci penjelasan yang
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disampaikan dalam pamflet tersebut maka akan semakin memudahkan nasabah
dalam memahami apa yang ingin disampaikan oleh produk bank tersebut.
Selain penjelasan yang rinci selalu memberikan laporan terkait pembukuan
rekening nasabah juga harus tepat dan akurat karena biasanya nasabah sangat
kritis dalam hal tersebut. Pelayanan seperti transfer atau pengambilan uang juga
menjadi salah satu pelayanan yang diberikan oleh bank. Hal tersebut akan
mempengaruhi kepuasan nasabah terkait dengan portofolio jasa pelayanan yang
diberikan. Semakin jelas dan rinci portofolio jasa yang diberikan maka akan
meningkatkan kepuasan nasabah terhadap bank tersebut.
6. Kehandalan (reliability)
Parasuraman, et al, 1998 (Rambat L dan Hamdani, 2006) kehandalan
(reliability) yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai
dengan harapan konsumen yang berarti ketepatan waktu, pelayanan untuk semua
pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, akurasi yang tinggi. Pemenuhan
janji, dalam pelayanan akan mencerminkan kredibilitas perusahaan. Bahwa terlalu
banyak janji dan memberikan sedikit realisasi juga akan mengecewakan
pelanggan.
Kehandalan merupakan kemampuan untuk meningkatkan pelayanan
dengan segera, tepat waktu, akurat dan memuaskan, kemudahan proses transaksi
di teller atau menggunakan kartu ATM, fasilitas kartu member/anggota dapat
digunakan sesuai dengan fungsinya atau kemudahan berbelanja ketika mereka
menggunakan kartu kredit.
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Selain itu mampu menyelesaikan masalah yang diutarakan oleh nasabah,
melayani nasabah sesuai dengan prinsip syariah, dan mempunyai
pengadministrasian yang handal, proses penerbitan polis dan pencairan klaim
asuransi dengan mudah dan tepat dalam melayani nasabah perlu dijaga dan
ditingkatkan agar nasabah tetap merasa puas.
Suatu bank dikatakan reliabel apabila petugas teller maupun staf lainnya
tidak melakukan kesalahan dalam memberikan pelayanan kepada nasabah. Para
nasabah biasanya sangat kritis dan sangat teliti terhadap masalah dana yang
disimpannya di bank. Jika terjadi kesalahan dalam penyampaian jasa perbankan,
mereka cenderung tidak akan mentolerir. Sehingga dapat dipastikan nasabah tidak
akan merasa puas dengan pelayanan tersebut.
Maka diharapkan bank dapat memberikan pelayanan yang akurat, sigap
dan tanggap terhadap segala macam keluhan yang diberikan oleh nasabah karena
hal ini akan mempengaruhi kepuasan nasabah kepada suatu pelayanan bank.
Semakin baik, sigap, tanggap dan akurat pelayanan yang diberikan, maka nasabah
akan semakin puas pada bank tersebut. Begitu sebaliknya, apabila petugas atau
staf kurang tanggap, kurang akurat atau salah dalam melayani nasabah maka akan
menurunkan kepuasan nasabah terhadp bank tersebut.
2.2. Hasil Penelitian yang Relevan
Penelitian skripsi ini tidak terlepas dari tinjauan penelitian yang relevan.
Penulis menemukan penelitian-penelitian terdahulu diantaranya yang dilakukan
oleh :
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Tabel 2.2
Hasil Penelitian yang Relevan
Variabel Peneliti, Metode
dan Sampel
Hasil Penelitian Saran Penelitian
A reliable and
valid
measurement
scale for the
perceived service
quality of banks
Kamilia Bahia
and Jacques
Nantel
this paper has
suggested an
alternativve scale
for the measurement
of perceived service
quality in retail
banking and one
which has been
develoed to take
account of the
specific service
context.
In subsequent
replications,
primary
qualitative
research with
bank customers
should be a
priority.
Pengaruh dimensi
kualitas jasa
perbankan
terhadap
kepuasan nasabah
Ade
Jermawinsyah
Zebua, Mulyadi
Raf, and
Syahmardi Yacob
(2010), metode
survei, sampel
nasabah PT. Bank
BTPN Tbk
Cabang Jambi
Dimensi kualitas
jasa perbankan
yakni keefektifan an
jaminan, akses,
keterwujudan,
portofolio jasa, dan
kehandalan
mempunyai
pengaruh yang
signifikan dan
berarah positif
terhadap kepuasan
nasabah, hanya
variabel harga yang
mempunyai
pengaruh berarah
negatif terhadap
kepuasan nasabah.
Bank BTPN
cabang Jambi
harus
memperhatikan
variabel-variabel
yang
mempengaruhi
kepuasan nasabah
dalam memilih
Bank BTPN
cabang Jambi.
Pengaruh dimensi
banking service
quality (BSQ)
terhadap
kepuasan nasabah
bank
Sri
Sumardiningsih,
Wawan
Sundawan, Lies
Endarwati, Arif
wibow, dan Yulia
Ayriza (2012),
metode survei,
sampel nasabah
Bank BPD di DIY
Keenam dimensi
BSQ (keefektifan
dan jaminan, akses,
harga,
keterwujudan,
portofolio jasa, dan
kehandalan)
mempunyai
pengaruh yang
positif dan
signifikan terhadap
Bank BPD DIY
untuk lebih
meningkatkan
dimensi
pelayanan terkait
dengan dimensi
portofolio jasa.
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kepuasan nasabah
Pengaruh dimensi
kualitas
pelayanan
terhadap
kepuasan nasabah
Teuku Aliansyah,
Hafasnuddin,
Shabri (2012),
metode survei,
sampel nasabah
Bank Aceh
Syariah cabang
Banda Aceh per
Desember 2010
Terdapat pengaruh
yang positif dan
signifikan antara
dimensi kualitas
pelayanan(tangibles,
emphaty, realibility,
responsiveness, dan
assurance) terhadap
kepuasan nasabah.
Upaya
meningkatkan
kualitas
pelayanan Bank
dapat dilakukan
dengan
penyempurnaan
standar
operational
procedur (SOP)
tentang pelayanan
Bank secara
komprehensif
Pengaruh kualitas
layanan, kualitas
produk dan nilai
nasabah terhadap
kepuasan dan
loyalitas nasabah
Rachmad Hidayat
(2009), metode
ssurvei, sampel
nasabah Bank
Mandiri di Jawa
Timur
Terdapat pengaruh
yang positif dan
signifikan antara
kualitas layanan
terhadap kepuasan
nasabah
Sampel data
tentang loyalitas
nasabah
dimungkinkan
terjadinya bias
yang disebabkan
karena kendala
waktu menjadi
nasabah bank
1. Perbedaan penelitian ini dengan penelitian Ade Jermawinsyah Zebua,
Mulyadi Raf, and Syahmardi Yacob (2010), Pengaruh Dimensi Kualitas Jasa
Perbankan Terhadap Kepuasan Nasabah terletak pada obyek penelitian.
2. Perbedaan penelitian ini dengan penelitian Sri Sumardiningsih, Wawan
Sundawan, Lies Endarwati, Arif wibow, dan Yulia Ayriza (2012) Pengaruh
Dimensi Banking Service Quality (BSQ) Terhadap Kepuasan Nasabah Bank
terletak pada obyek penelitian.
3. Perbedaan penelitian ini dengan penelitian Teuku Aliansyah, Hafasnuddin,
Shabri (2012) Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Nasabah terletak pada dimensi kualitas pelayanan, dimana pada penelitian ini
menggunakan dimensi kualitas pelayanan perbankan yakni Banking Service
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Quality (BSQ) sedangkan pada penelitian Teuku Aliansyah, Hafasnuddin, dan
Shabri menggunakan dimensi kualitas pelayanan Service Quality
(SERVQUAL).
4. Perbedaan penelitian ini dengan penelitian Rachmad Hidayat (2009)
Pengaruh kualitas layanan, kualitas produk dan nilai nasabah terhadap
kepuasan dan loyalitas nasabah terletak pada kualitas layanan terhadap
kepuasan sedangkan dalam penelitian tersebut kualitas layanan juga diteliti
untuk menunjukan pengaruh terhadap loyalitas nasabah. Selain itu  adanya
perbedaan pada dimensi faktor kualitas layanan pada penelitian ini.
2.3. Kerangka Berfikir
Dalam penyusunan skripsi ini maka dibutuhkan adanya kerangka berfikir
yang terperinci agar penelitian ini lebih terarah. Sebelumnya 5 dimensi yang
dikembangkan oleh Parasuraman yang digunakan untuk mengukur kualitas
pelayanan namun dimensi-dimensi tersebut ternyata tidak mampu memenuhi
karakteristik pada sektor jasa perbankan. Sehingga telah dikembangkan sutau
dimensi yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan jasa perbankan
yang disebut sebagai Banking Service Quality (BSQ).
BSQ (Banking Service Quality) dikembangkan oleh Bahia dan Nantel
(2000) sebagai alat ukur pelayanan pada jasa perbankan yang telah valid dan
reliabel. Pada penelitian ini dimensi-dimensi dalam BSQ akan dihubungakn
dengan kepuasan nasabah. Berdasarkan penjelasan yang telah diuraikan diatas,
maka dibentuk kerangka berfikir yang dapat digambarkan sebagai berikut :
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Gambar 2.1
Kerangka Berfikir
Alur pemikiran tersebut dapat dijelaskan bahwa kepuasan nasabah diduga
juga dapat dipengaruhi oleh:
1. Hubungan Keefektifan dan Jaminan (effectiveness and assurance) dengan
kepuasan nasabah adalah efektif dan jaminan mempunyai pengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen. Semakin efektif pelayanan dan tinggi jaminan yang
diberikan oleh perusahaan  maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi.
Penelitian yang dilakukan oleh Ade Jermawinsyah, Mulyadi Raf, dan Syahmardi
Yacob (2010) menyebutkan bahwa variabel keenam dimensi BSQ (Banking
Service Quality) yakni keefektifan dan jaminan, akses, harga, keterwujudan,
portofolio jasa dan kehandalan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah.
2. Semakin mudah akses yang diberikan oleh perusahaan terhadap nasabah
maka kepuasan nasabah akan semakin tinggi. Penelitian yang dilakukan oleh Ade
Kepuasan Nasabah (Y)
Dimensi Kualitas Pelayanan
Jasa Perbankan
Akses (X2)
Keterwujudan (X4)
Portofolio Jasa
(X5)Keterhandalan (X6)
Keefektifan dan Jaminan (X1)
Harga (X3)
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Jermawinsyah, Mulyadi Raf, dan Syahmardi Yacob (2010) menyebutkan bahwa
variabel keenam dimensi BSQ (Banking Service Quality) yakni keefektifan dan
jaminan, akses, harga, keterwujudan, portofolio jasa dan kehandalan memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.
3. Semakin rendah biaya yang dibebankan terhadap nasabah akan semakin
tinggi pula kepuasan nasabah. Sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Sri
Sumardiningsih, Wawan Sundawan, Lies endarwati, Arif Wibow dan Yulia
Ayriza (2012) yang menyebutkan bahwa variabel keenam dimensi Banking
Service Quality (BSQ) yakni keefektifan dan jaminan, akses, harga, keterwujudan,
portofolio jasa dan kehandalan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah.
4. Hubungan  wujud fisik (tangible) dengan kepuasan nasabah adalah wujud
fisik mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik
persepsi konsumen terhadap wujud fisik maka kepuasan konsumen juga akan
semakin tinggi. Dan jika persepsi konsumen terhadap konsumen juga akan
semakin rendah penelitian yang dilakukan oleh Ade Jermawinsyah, Mulyadi Raf,
dan Syahmardi Yacob (2010) menyebutkan bahwa variabel keenam dimensi
Banking Service Quality (BSQ) yakni keefektifan dan jaminan, akses, harga,
keterwujudan, portofolio jasa dan kehandalan memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah.
5. Semakin lengkap pelayanan yang diberikan oleh bank maka kepuasan
nasabah akan semakin tinggi, sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Ade
Jermawinsyah, Mulyadi Raf, dan Syahmardi Yacob (2010) menyebutkan bahwa
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variabel keenam dimensi Banking Service Quality (BSQ) yakni keefektifan dan
jaminan, akses, harga, keterwujudan, portofolio jasa dan kehandalan memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.
6. Hubungan reliability dengan kepuasan nasabah adalah kehandalan
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik persepsi
konsumen terhadap kehandalan perusahaan maka kepuasan konsumen juga akan
semakin tinggi. Dan jika persepsi konsumen terhadap kehandalan buruk maka
kepuasan konsumen juga akan semakin rendah, sesuai dengan penelitian yang
dilakukan oleh Ade Jermawinsyah, Mulyadi Raf, dan Syahmardi Yacob (2010)
menyebutkan bahwa variabel keenam dimensi BSQ yakni keefektifan dan
jaminan, akses, harga, keterwujudan, portofolio jasa dan kehandalan memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.
2.4. Hipotesis
Hipotesis adalah suatu jawaban yang bersifat sementara terhadap
perumusan masalah penelitian (Sugiyono, 1998: 51).
1. H1 : Keefektifan dan jaminan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah.
Pengaruh effectiveness and assurance terhadap kepuasan nasabah adalah
dimana effectiveness and assurance atau keefektifan dan jaminan dimana menurut
Lupiyoadi dan Hamdani (2008) jaminan adalah adanya jaminan keamanan dari
suatu perusahaan yang akan membuat pelanggan merasa aman dan tanpa ada rasa
ragu-ragu. Selain itu pelayanan yang efektif dan tidak bertele-tele juga termasuk
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dari pelayanan yang baik untuk nasabah. Dan ketika pelayanan yang efektif dan
jaminan ini semakin ditingkatkan maka kepuasan nasabah juga akan meningkat.
2. H2 : Akses berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Pengaruh access terhadap kepuasan nasabah adalah adanya kemajuan
teknologi yang memudahkan dalam bertransaksi, kemudahan jangkauan lokasi
suatu bank, sekaligus sesuatu yang terkait dengan pelayanan didalam bank.
Kemudahan dalam segala akses untuk nasabah tersebut akan secara langsung
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.
3. H3 : Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Pengaruh price terhadap kepuasan nasabah adalah dimana harga yang
dimaksud dalam hal ini, adalah kesepadanan biaya yang dikeluarkan oleh nasabah
dengan segala pelayanan yang diberikan oleh perusahaan perbankan. Makin
sepadan biaya yang dibebankan kepada nasabah dengan pelayanan yang diberikan
oleh perusahaan perbankan akan menyebabkan nasabah makin puas dan tidak
merasa keberatan atas biaya yang dibebankan kepada nasabah.
4. H4 : Keterwujudan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Pengaruh tangible terhadap kepuasan nasabah adalah dimana tangible atau
wujud fisik menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) dimensi yang
berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan material yang
digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan. Bukti fisik akan berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah, karena apabila perusahaan memberikan fasilitas yang
lengkap, serta sarana dan prasarana yang baik, sekaligus penampilan karyawan
yang sopan dan menawan akan membuat nasabah merasa puas.
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5. H5 : Portofolio jasa berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Pengaruh service portofolio terhadap kepuasan nasabah adalah dimana
menurut penelitian Newman (2001:127) menunjukan bahwa bank yang memiliki
fasilitas pelayanan yang lebih superior dibandingkan fasilitas pelayanan yang
dimiliki oleh bank lain akan cenderung lebih mampu memberikan kepuasan
kepada nasabahnya.
6. H6 : Kehandalan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Pengaruh reliability terhadap kepuasan nasabah adalah dimana kehandalan
(reliability) menurut parasuraman et.el. 1998 dalam Rambat L dan Hamdani
(2006) suatu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan
harapan konsumen. Kehandalan akan berpengaruh pada kepuasan nasabah karena
apabila perusahaan dapat memberikan pelayanan yang sesuai dengan apa yang
diharapkan nasabah maka nasabah akan merasa puas. Semakin tinggi kehandalan
yang diberikan oleh perusahaan maka semakin tinggi pula kepuasan nasabah.
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BAB III
METODOLOGI PENELITIAN
3.1. Waktu dan Wilayah Penelitian
3.1.1. Waktu Penelitian
Waktu yang diperlukan untuk melaksanakan penelitian ini adalah 1 bulan.
3.1.2. Wilayah Penelitian
Wilayah penelitian ini adalah pada Bank BTN Syariah Cabang Surakarta
yang beralamat di Jalan Raya. Brigjen Slamet Riyadi No. 332 Solo 57141 , Solo.
3.2. Jenis Penelitian
Jenis yang digunakan pada penelitian ini adalah analisis kuantitatif.
Analisis kuantitatif adalah pendekatan analisis dengan perhitungan
matematika/statistik (Supardi, 2005:166). Penelitian ini didukung dengan alat
analisis regresi linier berganda. Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui
pengaruh faktor-faktor kualitas pelayanan perbankan menggunakan dimensi
Banking Service Quality terhadap kepuasan nasabah di Bank BTN Syariah
Cabang Surakarta. Alat ukur penelitian ini berupa kuesioner dan data primer dari
bank tersebut. Data yang diperoleh berupa jawaban dari responden terhadap
pernyataan yang diajukan.
Setelah menentukan pertanyaan, langkah selanjutnya adalah pembentukan
skala yang akan memilih satu format jawaban untuk daftar pertanyaan. Di dalam
penelitian ini peneliti menggunakan format tipe likert, di mana responden
menyatakan tingkat setuju atau tidak setuju mengenai berbagai pernyataan
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mengenai perilaku, objek, orang, atau kejadian. Biasanya skala yang diajukan
terdiri atas 5 atau 7 titik. Skala-skala ini nantinya dijumlahkan untuk mendapatkan
gambaran mengenai perilaku (Kuncoro, 2009).
3.3. Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel
3.3.1. Populasi
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah Bank BTN Syariah
Cabang Surakarta.
3.3.2. Sampel
Sampel dalam penelitian ini adalah nasabah yang mudah ditemui pada
tempat penelitian yakni di BTN Syariah Cabang Surakarta.
3.3.3. Teknik Pengambilan Sampel
Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah
menggunakan teknik nonprobability sampling yaitu dengan teknik pengambilan
sampel dengan tidak memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur atau
anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Penelitian ini menggunakan
metode convenience sampling adalah metode pengambilan sampel dengan
pertimbangan kemudahan ditemui saat melakukan penelitian (Sugiyono,
2010:84). Adapun untuk mengetahui jumlah sampel yang akan diteliti
menggunakan rumus Slovin dalam (Riduwan, 2009), sebagai berikut:=
Keterangan : n = ukuran sampel
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N = ukuran populasi
e = persen kelonggaran ketidaktelitian (10%)
Dari data yang diperoleh pada bank BTN Syariah cabang Surakarta
perhitungan sampel yang diperoleh dari jumlah populasi seluruh nasabah 5000
nasabah maka diperoleh jumlah sampel dengan perhitungan sebagai berikut:= . ,
= 98,039216 ( 99 sampel)
Peneliti membulatkan jumlah sampel diatas menjadi 100 sampel.
3.4. Data dan Sumber Data
Data adalah bahan keterangan tentang sesuatu objek penelitian yang
diperoleh di lokasi penelitian. Metode yang digunakan dalam memperoleh data
yang ada adalah sebagai berikut:
3.4.1. Data Primer
Data primer adalah yang langsung diperoleh dari sumber data pertama di
lokasi penelitian atau objek penelitian (Bungin, 2005). Data primer dalam
penelitian ini diperoleh dengan cara membagikan kuesioner secara langsung
kepada responden, yaitu hasil kuesioner yang disebarkan kepada nasabah Bank
BTN Syariah Cabang Surakarta.
3.4.2. Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang diperoleh dari sumber kedua atau sumber
sekunder dari data yang kita butuhkan (Bungin, 2005). Data sekunder dalam
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penelitian ini diperoleh dengan cara studi pustaka dengan melakukan
penelaahan/studi lileratur melihat jurnal-jurnal, buku-buku, artikel, internet dan
penelitian yang telah ada sebelumnya yang bersumber baik dari literature cetak
maupun elektronik yang berhubungan dengan topik penelitian.
3.5. Teknik Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data adalah bagian instrument pengumpulan data
yang menentukan berhasil atau tidaknya suatu penelitian. Pada penelitian
kuantitatif dikenal beberapa metode, antara lain:
3.5.1. Metode Angket (kuesioner)
Merupakan serangkaian atau daftar peryanyaan yang disusun secara
sistematis, kemudian dikirim untuk diisi oleh responden. Setelah diisi angket
dikirim kembali atau dikembalikan kepetugas atau peneliti.
3.5.2. Metode wawancara (interviu)
Adalah sebuah proses memperoleh keterangan untuk tujuan penelitian
dengan cara tanya jawab sambil bertatap muka antara pewawancara dengan
responden atau orang yang diwawancarai, dengan atau tanpa menggunakan
pedoman (guide) wawancara.
3.5.3. Metode observasi atau pengamatan
Adalah kegiatan keseharian manusia dengan menggunakan pancaindra
mata sebagai alat bantu utamanya selain pancaindra lainnya seperti telinga,
penciuman, mulut dan kulit. Oleh karena itu, observasi adalah kemampuan
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seseorang untuk menggunakan pengamatannya melalui hasil kerja pancaindra
mata serta dibantu dengan pancaindra lainnya (Bungin, 2005).
Sedangkan teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah kuesioner
yang berisikan pernyataan yang diisi responden. Kuesioner merupakan suatu
teknik pengumpulan data dengan memberikan atau menyebarkan daftar
pertanyaan kepada responden dengan harapan memberikan respon atas daftar
pertanyaan kepada responden dengan harapan memberikan respon atas daftar
pertanyaan tersebut (Noor, 2013:139). Dalam penelitian ini peneliti akan
menyebarkan beberapa pertanyaan kepada nasabah Bank BTN Syariah Cabang
Surakarta yang kemudian akan dijawab oleh responden.
3.6. Variabel Penelitian
Variabel-variabel dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
3.6.1. Variabel Independen
Yaitu veriabel yang mempengaruhi variabel lain. Variabel bebas pada
penelitian ini adalah kualitas pelayanan jasa perbankan menggunakan dimensi
BSQ (Banking Service Quality) yang terdiri dari keefektifan dan jaminan
(effectiveness and assurance), akses (access), harga (price), keterwujudan
(tangible), portofolio jasa (service portofolio), dan kehandalan (reliability).
3.6.2. Variable Dependen
Yaitu variabel yang dipengaruhi oleh variabel lain. Variabel terikat dalam
penelitian ini adalah Kepuasan nasabah di Bank BTN Syariah Cabang Surakarta.
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3.7. Definisi Operasional Variabel
3.7.1. Variabel Independen
Dalam penelitian ini jumlah variabel bebas ada (6), yaitu:
1. Keefektifan dan Jaminan, dalam Ade dkk (2010:72) efektif adalah
pelayanan yang mudah dan tidak sulit sedangkan jaminan adalah pihak
bank senantiasa menjaga kerahasiaannya memberikan jaminan atas
dana yang disimpan oleh para nasabahnya (merupakan gabungan
antara kompetensi dan tingkat repon yang baik dari karyawan, serta
faktor keamanan). Dengan indikator :
a. Percaya menabungkan uang di Bank
b. Menjaga kerahasiaan nasabah
c. Karyawan terlatih dengan baik dalam melayani nasabah
d. Memberikan pelayanan sebagaimana yang dijanjikan
2. Akses, dalam Ade dkk (2010:72) akses adalah merupakan persepsi
nasabah terhadap peralatan yang modern dan elemen-elemen penting
yang menjamin akses yang mudah bagi transaksi. Dengan indikator :
a. Memiliki jumlah teller yang memadai
b. Antrian di Bank Bank BTN Syariah Cabang Surakarta dapat
berjalan dengan cepat
c. Jumlah ATM sudah memadai
3. Harga, harga dalam artian moneter dan konsepsi yang luas Bahia dan
Nantel (2000:85) harga dapat dilihat dari sisi moneter maupun
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pengorbanan yang diberikan nasabah guna memperoleh pelayanan
suatu bank. Dengan indikator :
a. Menjelaskan secara rinci mengenai biaya yang dikenakan
b. Jumlah tabungan yang disyaratkan pada saat pembukaan rekening
dan kredit di Bank BTN Syariah Cabang Surakarta adalah wajar
c. Biaya yang dikenakan kepada nasabah oleh Bank BTN Syariah
Cabang Surakarta sesuai dengan yang diberikan
4. Keterwujudan, keterwujudan adalah lingkungan yang mendukung
suatu pelayanan yang mengacu kepada pelayanan yang efektif serta
hal-hal yang mendukung pelayanan secara akurat Bahia dan Nantel
(2000:85). Dengan indikator :
a. Selalu memberikan laporan jumlah rekening dan uang yang tepat
dan akurat
b. Fasilitas dalam kantor
c. Dekorasi dan fasilitas Bank sangat menarik
5. Portofolio jasa, dimensi portofolio jasa, Bahia dan Nantel (2000:85)
menyatakan bahwa dimensi bidang pelayanan yang dilakukan oleh
suatu bank. Dengan indikator :
a. Memiliki pelayanan yang cukup seperti Transfer rekening dan
pengambilan uang.
b. Pelayanan yang cukup seperti layanan transfer atau pengambilan
uang
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6. Kehandalan, kehandalan adalah Bahia dan Nantel (2000:91)
kemampuan untuk memberikan jasa sebagaimana yang dijanjikan
secara akurat. Dengan indikator :
a. Karyawan Bank dapat memberikan penjelasan dalam pinjaman
kredit
b. Bank (Credit Admin) memiliki sistem pengarsipan yang baik dan
teratur ketika meminta berkas nasabah
c. Bank mempunyai syarat yang mudah untuk persyaratan pinjaman
1.7.2. Variabel Dependen
Dalam penelitian ini variabel terikat ada (1) yaitu:
1. Kepuasan Nasabah, kepuasan Nasabah adalah Respon nasabah
terhadap evaluasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan
kinerja aktual yang dirasakan (Tse dan wilton (1988 p :461). Dengan
indikator :
a) Mempercayakan Bank BTN Syariah Cabang Surakarta sebagai
tempat bertransaksi
b) Perasaan saya terhadap pelayanan
3.8. Teknik Analisis Data
3.8.1. Uji Validitas dan Reliabilitas
1. Uji Validitas
Menurut Arikunto (2002) validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan
tingkat-tingkat kevalidan atau kesahihan suatu instrument. Sebuah instrument
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dikatakan valid apabila mampu mengukur apa yang diinginkan. Uji validitas
dilakukan dengan rumus sebagai berikut (Sanusi, 2011).
r =
(∑ ) (∑ ∑ )( (∑ ) (∑ ) ) ( (∑ ) (∑ ) )
Keterangan :
N = jumlah Sampel
X = Skor setiap item pertanyaan
Y = Total Skor dari semua item pertanyaan
Perhitungan korelasi dilakukan pada α = 5%.
2. Uji Reliabilitas
Reliabilitas menunjukkan konsistensi dan stabilitas dari suatu skor (skala
pengukuran). Reliabilitas berbeda dengan validitas karena yang pertama
memusatkan perhatian pada masalah konsistensi, sedangkan yang kedua lebih
memperhatikan masalah ketepatan (Kuncoro,2009).
Untuk analisis reliabilitas internal dapat digunakan metode Cronbach’s
Alpha. Jika koefisien yang didapat > 0.60, maka instrument tersebut reliable.
Analisis formula alpha Cronbach dengan bantuan computer biasa diukur dengan
rumus sebagai berikut (Arikunto, 2002).
R11 =
[ ][ ] 1 − ∑
Keterangan :
R11 = Reliabilitas instrument
K = Banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal∑ = Jumlah varian butir
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= Varians total (Arikunto, 2002).
3.8.2. Uji Asumsi Klasik
Pengujian terhadap asumsi-asumsi regresi linear bertujuan untuk
menghindari munculnya bias dalam analisis data serta untuk menghindari
kesalahan spesifikasi (misspecification) model regresi yang digunakan. Adapun
pengujian terhadap asumsi-asumsi regresi linear atau disebut juga dengan
pengujian asumsi klasik meliputi:
1) Uji Asumsi Klasik Normalitas
Pengujian terhadap asumsi klasik normalitas bertujuan untuk mengetahui
apakah residual data dari model regresi linear memiliki distribusi normal ataukah
tidak. Model regresi yang baik adalah yang residual datanya berdistribusi normal.
Jika residual data tidak terdistribusi normal maka kesimpulan statistik menjadi
tidak valid atau bias. Ada dua cara untuk mendeteksi apakah residual data
berdistribusi normal ataukah tidak yaitu dengan melihat grafik normal probability
plot dan uji statistik One-Sampel Kolmogorov-Smirnov Test. Apabila pada grafik
normal probability plot tampak bahwa titik-titik menyebar berhimpit disekitar
garis diagonal dan searah mengikuti garis diagonal maka hal ini dapat
disimpulkan bahwa residual data memiliki distribusi normal, atau data memenuhi
asumsi klasik normalitas. Lebih lanjut pada uji statistik One-Sampel Kolmogorov-
Smirnov Test. Jika didapat nilai signifikansi > 0,05, maka dapat disimpilkan
bahwa data terdistribusi normal secara multivariate (Latan dan Temalagi, 2013).
2) Uji Asumsi Klasik Multikolonieritas
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Pengujian terhadap asumsi klasik multikolonieritas bertujuan untuk
mengetahui apakah ada atau tidaknya korelasi antar variabel independen dalam
model regresi. Uji asumsi klasik multikolonieritas hanya dapat dilakukan jika
terdapat lebih dari satu variabel independen dalam model regresi. Cara umum
yang digunakan oleh peneliti untuk mendeteksi ada tidaknya problem
multikolonieritas pada model regresi adalah dengan melihat nilai Tolerance dan
VIP (Variance Inflation Factor). Nilai yang direkomendasikan untuk
menunjukkan tidak adanya problem multikolonieritas adalah adalah nilai
Tolerance harus > 0,10 dan nilai VIP < 10 (Latan dan Temalagi, 2013).
3) Uji Asumsi Klasik Heteroskedastisitas
Pengujian teradap asumsi klasik heteroskedastisitas bertujuan untuk
mengetahui apakah variance dari residual data satu observasi ke observasi lainnya
berbeda ataukah tetap. Jika variance dari residual data sama disebut
homokedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Model regresi yang
kita inginkan adalah yang homokedastisitas atau yang tidak terjadi problem
heteroskedastisitas.
Ada beberapa cara untuk mendeteksi problem heteroskedastisitas pada
model regresi antara lain:
a) Dengan melihat grafik scatterplot, yaitu jika ploting titik-titik menyebar
secara acak dan tidak berkumpul pada satu tempat, maka dapat
disimpulkan bahwa tidak terjadi problem heteroskedastisitas.
b) Dengan melakukan uji statistik gletser yaitu dengan mentransformasi nilai
residual menjadi obsolut residual dan meregresnya dengan variabel
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independen dalam model. Jika diperoleh nilai signifikan untuk variabel
independen > 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat problem
heteroskedastisitas (Latan dan Temalagi, 2013).
3.8.3. Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis regresi pada dasarnya merupakan suatu studi untuk mengetahui
pengaruh satu atau lebih variabel independen terhadap satu variabel dependen.
Hasil dari analisis regresi adalah berupa koefisien signifikansi untuk masing-
masing variabel independen yang menentukan apakah menerima atau menolak
hipotesisi nol (Latan dan Temalagi, 2013).
Regresi linear berganda pada dasarnya merupakan perluasan dari regresi
linear sederhana, yaitu menambah jumlah variabel bebas yang sebelumnya hanya
satu menjadi dua atau lebih variabel bebas. Regresi linear berganda dinyatakan
dalam persamaan matematika sebagai berikut:
Y = a + b1 X1 + b2 X2 + b3 X3 + b4 X4 + b5 X5 + b6 X6 ……… + e
Dimana:
Y = Kepuasan Nasabah di Bank BTN Syariah Cabang Surakarta
a = Konstanta
b1, b2, b3, b4 = koefisien regresi
X1 = Keefektifan dan Jaminan
X2 = Akses
X3 = Harga
X4 = Keterwujudan
X5 = Portofolio Jasa
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X6 = Kehandalan
e = Variabel Pengganggu
Ada tiga komponen yang perlu diperhatikan dalam analisis regresi yaitu:
1) Koefsien Determinasi (R-Squares)
Koefisien determinasi menunjukkan seberapa besar kemampuan variabel
independen dalam menerangkan variasi veriabel dependen. Kelemahan mendasar
penggunaan R-Squares adalah bias terhadap jumlah variabel independen yang
dimasukkan ke dalam model. Setiap tambahan satu variabel idependen, maka nilai
R-Squares pasti akan meningkat. Oleh karena itu sangat dianjurkan untuk
menggunakan nilai adjusted R-Squares dalam mengevaluasi model regresi,
dimana nilainya dapat naik atau turun apabila satu variabel independen ditambah
kedalam model. Pada beberapa contoh kasus, nilai adjusted R-Squares dapat
bernilai negatif, walaupun yang dikehendaki harus bernilai positif. Jika dalam uji
regresi didapat nilai adjusted R-Squares negatif, maka nilai tersebut dianggap nol
(Latan dan Temalagi, 2013).
2) Uji Signifikansi F (Uji F)
Uji F pada dasarnya bertujuan untuk mengetahui apakah semua variabel
independen yang dimasukkan dalam model regresi mempunyai pengaruh secara
simultan (bersama-sama) terhadap variabel dependen ataukah tidak. Jika nilai
signifikansi yang dihasilkan uji F P < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa semua
variabel independen secara simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel
dependen. Cara lain untuk menguji signifikansi uji F adalah dengan
membandingkan F statistik dengan F tabel. Jika F statistik > F tabel, maka dapat
51
disimpulkan bahwa semua variabel independen secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap variabel dependen (Latan dan Temalagi, 2013).
3) Uji Signifikansi t (Uji t)
Uji t pada dasarnya bertujuan untuk mengetahui secara individual
pengaruh satu variabel independen terhadap variabel dependen.jika nilai
signifikansi yang dihasilkan uji t P < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa secara
parsial variabel independen berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.
Cara lain untuk menguji signifikansi uji t adalah dengan membandingkan t
statistik dengan t tabel. Jika t statistik > t tabel, maka dapat disimpulkan bahwa
secara parsial variabel independen berpengaruh signifikan terhadap variabel
dependen (Latan dan Temalagi, 2013).
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BAB IV
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN
4.1. Gambaran Umum Penelitian
4.1.1. Gambaran Umum Objek Penelitian
1. Sejarah BTN Syari’ah
Bank Tabungan Negara Syari’ah merupakan Strategic Bussiness
Unit (SBU) dari bank BTN yang menjalankan bisnis dengan prinsip
Syari’ah, mulai beroperasi pada tanggal 14 Februari 2005 melalui
pembukaan Kantor Cabang Syari’ah pertama di Jakarta.
Pembukaan Strategic Bussiness Unit (SBU) ini guna melayani
tingginya minat masyarakat dalam memanfaatkan jasa keuangan Syari’ah
dan memperhatikan keunggulan prinsip Perbankan Syari’ah, selain itu
dengan adanya fatwa Majelis Ulama Indonesia tentang bunga bank, serta
melaksanakan Rapat Umum Pemegang Saham tahun 2004. Sampai dengan
Desember 2009 telah dibuka 20 Kantor Cabang, 1 (satu) Kantor Cabang
Pembantu Syari’ah, dengan 119 Kantor Layanan Syari’ah.
2. Tujuan Pendirian
a. Untuk memenuhi kebutuhan Bank dalam memberikan pelayanan jasa
keuangan syariah,
b. Mendukung pencapaian sasaran laba usaha Bank,
c. Meningkatkan ketahanan Bank dalam menghadapi perubahan
lingkungan usaha,
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d. Memberi keseimbangan dalam pemenuhan kepentingan segenap
nasabah dan pegawai.
3. Bank BTN Syari’ah Cabang Surakarta
Perkembangan perbankan syariah yang semakin pesat menuntut
Bank BTN membuka Kantor Cabang Syariah di kota-kota besar di
Indonesia. Surakarta ini merupakan kota kelima dalam hal pendirian
kantor cabang syariah sejak pendirian kantor cabang syariah pertama di
Jakarta.
Potensi dan perkembangan ekonomi kota Surakarta yang cukup
baik menjadi salah satu alasan Manajemen Pusat secara resmi membuka
Bank BTN Kantor Cabang Syariah pada Januari 2006, oleh Direktur
Utama Bank BTN saat itu, Bapak Kodradi. Acara seremonialnya
pembukaan Bank BTN KCS Surakarta dihadiri oleh Walikota Surakarta,
Masyarakat Ekonomi Syariah, Majelis Ulama Indonesia Wilayah
Surakarta dan pejabat-pejabat Wilayah Surakarta lainnya.
4. Visi dan Misi
Visi dan Misi Bank BTN Syariah sejalan dengan Visi Bank BTN
yang merupakan strategic bussines unit dengan peran untuk meningkatkan
pelayanan dan pangsa pasar sehingga Bank BTN Syariah juga sebagai
pelengkap dari bisnis perbankan dimana secara konvensional tidak dapat
terlayani.
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a. Visi Bank BTN Syari'ah
Menjadi SBU BTN yang sehat dan terkemuka dalam penyediaan
jasa keuangan syari’ah dan mengutamakan kemaslahatan bersama.
b. Misi Bank BTN Syari'ah
1) Mendukung pencapaian sasaran laba usaha BTN,
2) Memberikan pelayanan jasa keuangan Syari’ah yang unggul
dalam pembiayaan perumahan dan produk serta jasa keuangan
Syari’ah terkait sehingga dapat memberikan kepuasan bagi
nasabah dan memperoleh pangsa pasar yang diharapkan,
3) Melaksanakan manajemen perbankan yang sesuai dengan
prinsip Syari’ah sehingga dapat meningkatkan ketahanan BTN
dalam menghadapi perubahan lingkungan usaha serta
meningkatkan share holders value,
4) Memberi keseimbangan alam pemenuhan kepentingan segenap
stakeholders serta memberikan ketenteraman pada karyawan
dan nasabah.
5. Struktur Organisasi
Terlampir
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4.1.2. Gambaran Umum Responden
1. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Responden yang terpilih dikelompokan dalam dua kelompok yaitu laki-
laki dan perempuan. Untuk mengetahui proporsi jenis kelamin dapat dilihat pada
tabel berikut:
Tabel 4.1
Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Jumlah Persentase
Laki-laki 52 52%
Perempuan 48 48%
Jumlah 100 100%
Sumber : data primer yang diolah tahun 2017
Dari tabel diatas dapat diperoleh hasil bahwa responden terbanyak
penelitian ini laki-laki sebanyak 52 responden atau 52% dari seluruh responden
yang diteliti. Hasil tersebut diperoleh karena dalam penyebaran kuesioner
sebagian besar responden adalah laki-laki.
2. Responden Berdasarkan Agama
Data responden berdasarkan agama di kelompokkan menjadi 3 golongan
yaitu islam, kristen dan katolik. Adapun data responden tersebut dapat dilihat
pada tabel berikut:
Tabel 4.2
Jumlah Responden Berdasarkan Agama
Agama Jumlah Persentase
Islam 95 95%
Kristen 3 3%
Katolik 2 2%
Jumlah 100 100%
Sumber: data primer yang diolah tahun 2017
Dari tabel diatas dapat diperoleh hasil bahwa responden terbanyak
penelitian ini beragama islam sebanyak 95 responden atau 95% dari seluruh
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responden yang diteliti. Hasil tersebut diperoleh karena dalam penyebaran
kuesioner sebagian besar responden beragama islam.
3. Responden Berdasarkan Usia Responden
Data responden berdasarkan usia, peneliti mengelompokkan menjadi 3
golongan yaitu < 30 tahun, 30 s/d 40 tahun, > 40 tahun. Adapun data responden
tersebut dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel 4.3
Jumlah Responden Berdasarkan Usia
Usia Jumlah Persentase
< 30 tahun 54 54%
30 /d 40 tahun 34 34%
> 40 tahun 12 12%
Jumlah 100 100%
Sumber: data yang diolah tahun 2017
Dari tabel diatas dapat diperoleh hasil bahwa responden terbanyak
penelitian ini berumur kurang dari 30tahun sebanyak 54 atau 54% dari seluruh
responden yang diteliti. Hasil tersebut diperoleh karena dalam penyebaran
kuesioner sebagian besar responden berumur kurang dari 30tahun.
4. Responden Berdasarkan Status Perkawinan
Data responden mengenai status perkawinan, peneliti mengelompokkan
menjadi 3 golongan yaitu belum menikah, menikah dan janda/duda. Adapun data
responden berdasarkan status dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel 4.4
Jumlah Responden Berdasarkan Status
Pendidikan Jumlah Persentase
Belum Menikah 30 30%
Menikah 67 67%
Janda/Duda 3 3%
Jumlah 100 100%
Sumber: data yang diolah tahun 2017
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Dari tabel diatas dapat diperoleh hasil bahwa responden terbanyak
penelitian ini sudah menikah sebanyak 67 responden atau 67% dari seluruh
responden yang diteliti. Hasil tersebut diperoleh karena dalam penyebaran
kuesioner sebagian besar responden sudah berstatus menikah.
5. Responden Berdasarkan Pendidikan
Data responden mengenai status pendidikan, peneliti mengelompokkan
menjadi 5 golongan yaitu SMP, SMA, DIII, Sarjana, dan Pasca Sarjana. Adapun
data responden berdasarkan pendidikan dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel 4.5
Jumlah Responden Berdasarkan Pendidikan
Pendidikan Jumlah Persentase
SMP 1 1%
SMA 33 33%
DIII 4 4%
Sarjana 56 56%
Pasca Sarjana 6 6%
Jumlah 100 100%
Sumber: data yang diolah tahun 2017
Dari tabel diatas dapat diperoleh hasil bahwa responden terbanyak
penelitian ini berpendidikan sarjana yakni sebanyak 56 responden atau 56% dari
seluruh responden yang diteliti. Hal ini dapat diartikan bahwa Hasil tersebut
diperoleh karena dalam penyebaran kuesioner sebagian besar responden
berpendidikan sarjana.
4.2. Pengujian dan Hasil Analisis Data
4.2.1. Deskripsi Data
1. Pengumpulan Data
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Penelitian ini dilakukan di BTN Syari’ah Cabang Surakarta dengan tujuan
untuk mengetahui adanya pengaruh keefektifan dan jaminan, akses, harga,
keterwujudan, portofolio jasa dan kehandalan terhadap kepuasan nasabah BTN
Syari’ah Cabang Surakarta. Penelitian ini dilakukan dengan menyebar kuesioner
secara langsung kepada responden yaitu kepada para nasabah BTN Syari’ah
Cabang Surakarta pada tanggal 2 mei sampai dengan 8 mei 2017 kepada 100
nasabah dan pengisisan kuesioner supaya cepat kembali maka responden diminta
mengisi kuesioner secara langsung.
Adapun analisis data dalam penelitian ini meliputi uji validitas, uji
reliabilitas, uji asumsi klasik uji regresi linier berganda, uji ketepatan model dan
pengujian hipotesis dengan menggunakan alat analisis regresi linier berganda
yang terdiri dari koefisien determinasi, uji f dan uji t.
2. Pengujian Kualitas Data
Instrumen yang digunakan untuk penelitian harus memenuhi kriteria
persyaratan angket, untuk itu terlebih dahulu dilakukan pengujian instrumen.
Instrument yang baik harus memenuhi syarat validitas dan reliabilitas. Persyaratan
tersebut bila terpenuhi maka instrumen dapat digunakan sebagai alat
pengumpulan data.
4.2.2. Uji Instrumen Penelitian
1. Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk sejauh mana alat ukur dapat
mengungkapkan ketepatan gejala yang dapat diukur. Dalam penelitian ini
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dilakukan uji validitas terhadap kuesioner dengan maksud untuk mengetahui
sejauh mana kuesioner tersebut dapat mengukur objek yang diteliti.
Validitas alat ukur dilakukan dengan menguji korelasi antar skor butir
dengan skor faktor yang diperoleh dari jawaban terhadap kuesioner. Korelasi antar
skor pernyataan dengan skor total signifikasi. Hal ini ditunjukkan oleh ukuran
statistik tertentu yaitu angka korelasi. Angka korelasi yang diperoleh harus lebih
besar dari critical value yang disyaratkan. Teknik pengukuran yang digunakan
adalah teknik product moment dari pearson.
a. Validitas item pernyataan untuk keefektifan dan jaminan
Variabel keefektifan dan jaminan terdiri dari 4 item pernyataan dengan
hasil pada tabel sebagai berikut:
Tabel 4.6
Uji Validitas Keefektifan dan Jaminan
No item Rhitung Rtabel p-value Status
Item 1 0,581 0,361 0,000 Valid
Item 2 0,380 0,361 0,000 Valid
Item 3 0,664 0,361 0,000 Valid
Item 4 0,549 0,361 0,000 Valid
Sumber: data diolah 2017
Berdasarkan hasil uji validitas untuk variabel keefektifan dan jaminan
yang digunakan, menunjukkan bahwa seluruh item dari hasil uji coba instrumen
validitas keefektifan dan jaminan memiliki r hitung lebih besar dari nilai kritis (r
tabel) product moment pada taraf signifikansi (5%) yang menunjukkan angka
sebesar 0,361. Sesuai ketentuan yang telah disebutkan tentang validitas suatu butir
pernyataan (item) pada bab sebelumnya, maka seluruh item dari hasil uji coba
instrumen variabel keefektifan dan jaminan dinyatakan valid.
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b. Validitas item pernyataan untuk akses
Variabel akses terdiri dari 4 item pernyataan dengan hasil pada tabel
sebagai berikut:
Tabel 4.7
Uji Validitas Akses
No item Rhitung Rtabel p-value Status
Item 1 0,542 0,361 0,000 Valid
Item 2 0,707 0,361 0,000 Valid
Item 3 0,665 0,361 0,000 Valid
Sumber: data diolah tahun 2017
Berdasarkan hasil uji validitas untuk variabel akses yang digunakan,
menunjukkan bahwa seluruh item dari hasil uji coba instrumen validitas akses
memiliki r hitung lebih besar dari nilai kritis (r tabel) product moment pada taraf
signifikansi (5%) yang menunjukkan angka sebesar 0,361. Sesuai ketentuan yang
telah disebutkan tentang validitas suatu butir pernyataan (item) pada bab
sebelumnya, maka seluruh item dari hasil uji coba instrumen variabel akses
dinyatakan valid.
c. Validitas item pernyataan untuk harga
Variabel harga terdiri dari 4 item pernyataan dengan hasil pada tabel
sebagai berikut:
Tabel 4.8
Uji Validitas Harga
No item Rhitung Rtabel p-value Status
Item 1 0,788 0,361 0,000 Valid
Item 2 0,821 0,361 0,000 Valid
Item 3 0,714 0,361 0,000 Valid
Sumber: data diolah tahun 2017
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Berdasarkan hasil uji validitas untuk variabel harga yang digunakan,
menunjukkan bahwa seluruh item dari hasil uji coba instrumen validitas harga
memiliki r hitung lebih besar dari nilai kritis (r tabel) product moment pada taraf
signifikansi (5%) yang menunjukkan angka sebesar 0,361. Sesuai ketentuan yang
telah disebutkan tentang validitas suatu butir pernyataan (item) pada bab
sebelumnya, maka seluruh item dari hasil uji coba instrumen variabel harga
dinyatakan valid.
d. Validitas item pernyataan untuk keterwujudan/bukti langsung
Variabel keterwujudan/bukti langsung terdiri dari 4 item pernyataan
dengan hasil pada tabel sebagai berikut:
Tabel 4.9
Uji Validitas Keterwujudan/Bukti Langsung
No item Rhitung Rtabel p-value Status
Item 1 0,772 0,361 0,000 Valid
Item 2 0,807 0,361 0,000 Valid
Item 3 0,804 0,361 0,000 Valid
Item 4 0,699 0,361 0,000 Valid
Sumber: data diolah tahun 2017
Berdasarkan hasil uji validitas untuk variabel keterwujudan/bukti langsung
yang digunakan, menunjukkan bahwa seluruh item dari hasil uji coba instrumen
validitas keterwujudan/bukti langsung memiliki r hitung lebih besar dari nilai
kritis (r tabel) product moment pada taraf signifikansi (5%) yang menunjukkan
angka sebesar 0,361. Sesuai ketentuan yang telah disebutkan tentang validitas
suatu butir pernyataan (item) pada bab sebelumnya, maka seluruh item dari hasil
uji coba instrumen variabel keterwujudan/bukti langsung dinyatakan valid.
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e. Validitas item pernyataan untuk portofolio jasa
Variabel portofolio jasa terdiri dari 4 item pernyataan dengan hasil pada
tabel sebagai berikut:
Tabel 4.10
Uji Validitas Portofolio Jasa
No item Rhitung Rtabel p-value Status
Item 1 0,559 0,361 0,000 Valid
Item 2 0,771 0,361 0,000 Valid
Item 3 0,751 0,361 0,000 Valid
Sumber: data diolah tahun 2017
Berdasarkan hasil uji validitas untuk variabel portofolio jasa yang
digunakan, menunjukkan bahwa seluruh item dari hasil uji coba instrumen
validitas portofolio jasa memiliki r hitung lebih besar dari nilai kritis (r tabel)
product moment pada taraf signifikansi (5%) yang menunjukkan angka sebesar
0,361. Sesuai ketentuan yang telah disebutkan tentang validitas suatu butir
pernyataan (item) pada bab sebelumnya, maka seluruh item dari hasil uji coba
instrumen variabel portofolio jasa dinyatakan valid.
f. Validitas item pernyataan untuk kehandalan
Variabel kehandalan terdiri 4 item pernyataan dengan hasil pada tabel
sebagai berikut:
Tabel 4.11
Uji Validitas Kehandalan
No item Rhitung Rtabel p-value Status
Item 1 0,630 0,361 0,000 Valid
Item 2 0,741 0,361 0,000 Valid
Item 3 0,653 0,361 0,000 Valid
Sumber: data diolah tahun 2017
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Berdasarkan hasil uji validitas untuk variabel kehandalan yang digunakan,
menunjukkan bahwa seluruh item dari hasil uji coba instrumen validitas
kehandalan memiliki r hitung lebih besar dari nilai kritis (r tabel) product moment
pada taraf signifikansi (5%) yang menunjukkan angka sebesar 0,361. Sesuai
ketentuan yang telah disebutkan tentang validitas suatu butir pernyataan (item)
pada bab sebelumnya, maka seluruh item dari hasil uji coba instrumen variabel
kehandalan dinyatakan valid.
g. Validitas item pernyataan untuk kepuasan nasabah
Variabel kepuasan nasabah terdiri  5 item pernyataan dengan hasil pada
tabel sebagai berikut:
Tabel 4.12
Uji Validitas Kepuasan Nasabah
No item Rhitung Rtabel p-value Status
Item 1 0,689 0,361 0,000 Valid
Item 2 0,823 0,361 0,000 Valid
Item 3 0,858 0,361 0,000 Valid
Item 4 0,845 0,361 0,000 Valid
Item 5 0,734 0,361 0,000 Valid
Sumber: data diolah tahun 2017
Berdasarkan hasil uji validitas untuk variabel kepuasan nasabah yang
digunakan, menunjukkan bahwa seluruh item dari hasil uji coba instrumen
validitas kepuasan nasabah memiliki r hitung lebih besar dari nilai kritis (r tabel)
product moment pada taraf signifikansi (5%) yang menunjukkan angka sebesar
0,361. Sesuai ketentuan yang telah disebutkan tentang validitas suatu butir
pernyataan (item) pada bab sebelumnya, maka seluruh item dari hasil uji coba
instrumen variabel kepuasan nasabah dinyatakan valid.
64
2. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui sejauh mana suatu alat ukur
dapat digunakan, dipercaya dan digunakan untuk meneliti suatu objek. Dalam
penelitian ini dilakukan uji reliabilitas terhadap kuesioner untuk mengetahui
sejauh mana kuesioner tersebut dapat dipercaya dan diandalkan. Teknik yang
digunakan untuk uji reliabilitas adalah Croncbach Alpha. Hasil yang diperoleh
dari uji reliabilitas terhadap kuesioner pada masing-masing variabel adalah
sebagai berikut :
Tabel 4.13
Uji Reliabilitas
No Nama Variabel Croncbach
Alpha
Nunnally Status
1 Keefektifan dan Jaminan 0,746 0,6 Reliabel
2. Akses 0,807 0,6 Reliabel
3. Harga 0,845 0,6 Reliabel
4. Keterwujudan 0,823 0,6 Reliabel
5. Portofolio Jasa 0,824 0,6 Reliabel
6. Kehandalan 0,818 0,6 Reliabel
7. Kepuasan Nasabah 0,813 0,6 Reliabel
Sumber: data diolah tahun 2017
Pengujian reliabilitas pada masing-masing variabel diperoleh nilai
Cronbach Alpha lebih besar dari 0,6 yang mana dijelaskan bahwa semua variabel
menunjukkan kuatnya reliabilitas. Dengan demikian maka seluruh uji instrument
yang terdiri dari validitas dan reliabilitas memenuhi persyaratan untuk dipakai
dalam pengambilan keputusan penelitian.
4.2.3. Uji Asumsi Klasik
Model regresi dalam penelitian dapat digunakan untuk estimasi dengan
signifikasi dan representative jika model tersebut tidak menyimpang dari asumsi
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dasar klasik regresi berupa normalitas, multikolinieritas, heteroskedastisitas dan
auto korelasi.
1. Uji Normalitas
Pengujian terhadap asumsi klasik normalitas bertujuan untuk mengetahui
apakah residual data dari model regresi linear memiliki distribusi normal atau
tidak. Model regresi yang baik adalah yang residual datanya berdistribusi normal.
Pengujian normalitas dilakukan terhadap residual regresi dengan menggunakan
grafik Normal P-P Plot (probability plot) dan uji Kolmogorov-Smirnov.
Gambar 4.1
Uji Normalitas
Sumber : data diolah tahun 2017
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Berdasarkan grafik di atas, menunjukkan bahwa titik-titik pada grafik
Normal P-P Plot telah mengikuti garis lurus. Hal ini menunjukan, bahwa residual
regresi tersebut sudah berdistribusi normal. Dari sini bisa diambil kesimpulan
sementara bahwa residual telah mengikuti distribusi normal.
Tabel 4.14
Uji Kolmogorov-Smirnov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual
N 100
Normal Parametersa,b
Mean 0E-7
Std. Deviation 1.76607445
Most Extreme Differences
Absolute .089
Positive .089
Negative -.055
Kolmogorov-Smirnov Z .886
Asymp. Sig. (2-tailed) .413
Sumber : Data diolah tahun 2017
Berdasarkan uji normalitas dengan Kolmogorov-Smirnov Test diperoleh
nilai Kolmogorov-Smirnov Z sebesar 0,886 dan Asymp.Sig sebesar 0,413 lebih
besar dari 0,05. Karena nilai sig lebih besar dari 0,05 yang berarti bahwa data
berdistribusi normal dan assumsi normalitas terpenuhi.
2. Uji Multikolinieritas
Uji multikolinieritas digunakan untuk mengetahui apakah ada korelasi
diantara variabel independen yang satu dengan yang lainnya. Pengujian
multikolinieritas dilakukan dengan melihat besarnya tolerance dan VIF. Dari
perhitungan diperoleh hasil sebagai berikut :
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Tabel 4.15
Uji Multikolinieritas
Variabel Tolerance VIF Kesimpulan
Keefektifan dan Jaminan 0,810 1,234 Tidak ada multikolinieritas
Akses 0,926 1,080 Tidak ada multikolinieritas
Harga 0,871 1,148 Tidak ada multikolinieritas
Keterwujudan 0,825 1,213 Tidak ada multikolinieritas
Portofolio Jasa 0,482 2,073 Tidak ada multikolinieritas
Kehandalan 0,554 1,804 Tidak ada multikolinieritas
Sumber: data diolah tahun 2017
Dari hasil perhitungan tabel diatas uji multikolinieritas menunjukkan
bahwa semua variabel independen memiliki nilai tolerance lebih dari 0,1 (10%),
artinya tidak ada korelasi antar variabel bebas yang nilainya lebih dari 95%. Hasil
perhitungan juga menunjukkan bahwa semua variabel bebas memiliki VIF kurang
dari 10 (<10). Jadi dapat disimpulkan bahwa tidak ada gejala multikolinieritas
dalam model regresi yang digunakan.
3. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas merupakan pengujian apakah dalam sebuah model
regresi terjadi ketidaksamaan varians dari satu pengamatan ke pengamatan yang
lain. Jika varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka
disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Pada
penelitian ini peneliti menggunakan uji glejser untuk mengetahui ada atau
tidaknya varians antar residual.
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Uji Glejser adalah uji  yang dilakukan dengan cara meregresikan antara
variabel independent dengan nilai absolut resdualnya. Jika nilai signifikansiantara
variabel independent dengan absolut residual lebih dari 0,05 maka tidak terjadi
masalah heteroskedatisitas.
Tabel 4.16
Uji Glejser
Sumber : data diolah tahun 2017
Dari tabel analisis diatas dapat diketahui bahwa nilai pada kolom Sig yakni
signifikansi untuk setiap variabel memiliki output nilai yang melebihi 0,05 yang
berarti bahwa keenam variabel bebas diatas tidak terjadi heteroskedastisitas.
4.2.4. Uji Regresi
Analisis regresi linier berganda adalah untuk mengetahui sejauhmana
pengaruh variabel dependen terhadap variabel independen. Adapun variabel
dalam penelitian ini dapat dinyatakan dalam model sebagai berikut :
Coefficientsa
Model
Unstandardized
Coefficients
Standardized
Coefficients
t Sig.B
Std.
Error Beta
1 (Constant) -.144 .280 -.514 .608
Keefektifan_dan_Jaminan .009 .038 .027 .245 .807
Akses .025 .036 .071 .700 .486
Harga .037 .016 .248 1.664 .056
Keterwujudan_Bukti_Fisik .064 .034 .200 1.855 .067
Portofolio_Jasa -.048 .049 -.137 -.971 .334
Kehandalan -.067 .047 -.185 -1.412 .161
a. Dependent Variable: abs_res
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Y = 1,946 + 0,135X1 + 0,032X2 - 0,031X3 + 0,122X4 + 0,463X5 + 0,260X6
Berdasarkan persamaan regresi diatas dapat diketahui bahwa nilai konstan
(a) adalah 1,946 dengan parameter positif, hal ini menunjukkan bahwa apabila
keefektifan dan jaminan, akses, harga, keterwujudan, portofolio jasa dan
kehandalan dianggap konstan (0), maka kepuasan nasabah BTN Syari’ah sebesar
1,946.
Koefisien regresi variabel keefektifan dan jaminan adalah 0,135 dengan
parameter positif, hal ini menunjukkan bahwa setiap terjadi peningkatan
keefektifan dan jaminan sebesar 1 satuan, maka akan berdampak pada
peningkatan kepuasan nasabah BTN Syari’ah Cabang Surakarta sebesar 0,135
dengan asumsi variabel yang lain tetap.
Koefisien regresi untuk variabel akses adalah 0,032 dengan parameter
positif, hal ini menunjukkan bahwa setiap terjadi peningkatan akses sebesar 1
satuan, maka akan berdampak pada peningkatan kepuasan nasabah sebesar 0,032
dengan asumsi variabel yang lain tetap.
Koefisien regresi untuk variabel harga adalah 0,031 dengan parameter
negatif, hal ini menunjukkan bahwa setiap terjadi peningkatan harga sebesar 1
satuan, maka akan berdampak pada penurunan kepuasan nasabah sebesar 0,031
dengan asumsi variabel yang lain tetap.
Koefisien regresi untuk variabel keterwujudan adalah 0,122 dengan
parameter positif, hal ini menunjukkan bahwa setiap terjadi peningkatan
keterwujudan sebesar 1 satuan, maka akan berdampak pada peningkatan kepuasan
nasabah sebesar 0,122 dengan asumsi variabel yang lain tetap.
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Koefisien regresi untuk variabel portofolio jasa adalah 0,463 dengan
parameter positif, hal ini menunjukkan bahwa setiap terjadi peningkatan
portofolio jasa sebesar 1 satuan, maka akan berdampak pada peningkatan
kepuasan nasabah sebesar 0,463 dengan asumsi variabel yang lain tetap.
Koefisien regresi untuk variabel kehandalan adalah 0,260 dengan
parameter positif, hal ini menunjukkan bahwa setiap terjadi peningkatan
kehandalan sebesar 1 satuan, maka akan berdampak pada peningkatan kepuasan
nasabah sebesar 0,260 dengan asumsi variabel yang lain tetap.
4.2.5. Uji F
Uji F (Uji Simultan) digunakan untuk mengetahui apakah variabel
independen secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel dependen. Cara
yang digunakan adalah dengan membandingkan Fhitung dengan Ftabel pada taraf
signifikasi tertentu. Hasil pengujian nilai F dapat dilihat pada tabel berikut :
Tabel 4.17
Uji F
Variabel Fhitung Ftabel p-value Interpretasi
Keefektifan dan
Jaminan
Akses
Harga
Keterwujudan
Portofolio Jasa
Kehandalan
33,112 2,197679 0,0000 Signifikan
Sumber: data diolah tahun 2017
Dari tabel diatas tentang uji F diperoleh Fhitung sebesar 33,112 sedangkan
Ftabel adalah sebesar 2,197679 diperoleh dari pengolahan pada program Ms Excel
dengan memasukkan rumus =FINV(0.05,6,93). Dimana hipotesisnya adalah
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adanya pengaruh secara simultan/bersama-sama antara faktor-faktor kualitas
pelayanan jasa perbankan terhadap kepuasan nasabah. Dengan syarat hipotesis
diterima  apabila Fhitung > Ftabel atau p-value < α. Oleh karena Fhitung > Ftabel
(33,112 > 2,197679), maka hipotesis diterima. Artinya veriabel-variabel
independen secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BTN
Syari’ah Cabang Surakarta.
Hasil regresi diatas menunjukkan bahwa dari keenam varibel tersebut
(Keefektifan dan Jaminan, Akses, Harga, Keterwujudan, Portofolio Jasa, dan
Kehandalan) secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah BTN Syari’ah Cabang Surakarta dengan nilai F= 32,489
dengan p-value 0,000 (p< 0,05).
Yang berarti bahwa apabila penilaian terhadap keenam variabel meningkat
maka akan meningkatkan kepuasan nasabah BTN Syari’ah.  Begitu sebaliknya,
apabila penilaian terhadap keenam variabel menurun makan akan menurunkan
kepuasan nasabah BTN Syari’ah. Semakin baik pelayanan yang diberikan oleh
BTN Syari’ah maka akan meningkatkan kepuasan nasabah. Begitu sebaliknya,
semakin menurun pelayanan yang diberikan maka akan menurun pula kepuasan
nasabah BTN Syari’ah.
Dapat disimpulkan bahwa faktor-faktor kualitas pelayanan jasa perbankan
diatas telah diterapkan dengan baik oleh BTN Syariah cabang Surakarta sehingga
para nasabah puas terhadap pelayanan jasa yang diberikan oleh BTN Syariah
cabang Surakarta. Sesuai dengan teori yang diberikan oleh Lewis dan Booms
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(1983) yang dikutip oleh Tjiptono (1997), " Kualitas jasa adalah ukuran seberapa
bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektsi pelanggan".
Secara tidak langsung seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan oleh
BTN Syariah cabang Surakarta apabila telah memenuhi ekspektasi
pelanggan/sesuai harapan pelanggan, hal tersebut akan memberikan dampak
kepuasan terhadap kepuasan nasabah. Dalam penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Sri Sumardiningsih, dkk (2012), menunjukan bahwa hasil regresi
secara keselurahan pada keenam dimensi BSQ (Keefektifan dan Jaminan, Akses,
Harga, Keterwujudan, Portofolio Jasa, dan Kehandalan) secara simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank BPD DIY.
4.2.6. Uji Determinasi (R2)
Koefisien determinasi menunjukkan seberapa besar prosentase variasi
dalam variabel dependen yang dapat dijelaskan dalam variabel independen. Nilai
R2 terletak antara 0 dan 1. Jika R2 semakin besar maka semakin besar variasi
dalam variabel independen. Hal ini berarti semakin tepat garis regresi tersebut
mewakili hasil penelitian yang sebelumnya. Koefisien determinasi dinyatakan
dalam prosentase tertentu.
Dari pengujian koefisien yang telah dilaksanakan diperoleh nilai Adjusted
R2 sebesar 0,661 atau 66,1%, yang artinya hubungan antara y, x1, x2, x3, x4, x5 , dan
x6 dapat dijelaskan sebesar 66,1%. Hubungan tersebut akan sempurna 100% atau
mendekati apabila ada variabel independen lain dimasukkan ke dalam model.
Atau dengan kata lain, keefektiffan dan jaminan, akses, harga, keterwujudan,
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portofolio jasa, dan kehandalan memberi pengaruh bersama sekitar 66,1%
terhadap kepuasan nasabah BTN Syari’ah Cabang Surakarta.
4.2.7. Uji T
Uji Koefisien Regresi Parsial (Uji T) digunakan untuk menunjukkan
sebarapa jauh pengaruh variabel independen secara individual dalam
menerangkan variasi variabel dependen. Cara yang digunakan adalah dengan
membandingkan thitung dengan ttabel pada taraf signifikasi tertentu. Dengan
hipotesis awal yakni  H0 ditolak apabila thitung > ttabel atau p-value < α (0,05) yang
berarti terdapat pengaruh secara individual variabel bebas terhadap variabel
terikat. Hasil pengujian nilai T dapat dilihat pada tabel berikut :
Tabel 4.18
Uji T
Variabel Thitung Ttabel p-value Keterangan
Keefektifan dan Jaminan
Akses
Harga
Keterwujudan
Portofolio Jasa
Kehandalan
2,157
2,560
-2,203
2,182
5,799
3,391
1,985802
1,985802
1,985802
1,985802
1,985802
1,985802
0,034
0,028
0,035
0,032
0,000
0,001
Signifikan
Signifikan
Signifikan
Signifikan
Signifikan
Signifikan
Sumber: data diolah tahun 2017
Dari tabel tentang uji T diatas dapat dilihat bahwa nilai koefisien
keefektifan dan jaminan adalah signifikan, sehingga keefektifan dan jaminan
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah BTN Syari’ah Cabang Surakarta.
Dari hasil regresi diperoleh nilai Thitung sebesar 2,157 dengan p-value 0,034.
Sedangkan nilai Ttabel pada taraf signifikasi 0,05 dihitung dengan
menggunakan rumus =TINV(0.05,93) dalam Ms. Excel adalah 1,985802. Berarti
Thitung > Ttabel (2,157 > 1,985802) dengan p-value 0,034 < 0,05 maka H1 diterima,
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yang artinya keefektifan dan jaminan secara individu berpengaruh signifikan
positif terhadap kepuasan nasabah BTN Syari’ah Cabang Surakarta.
Nilai koefisien variabel akses adalah signifikan, sehingga akses
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah BTN Syari’ah Cabang Surakarta.
Dari hasil regresi diperoleh nilai Thitung sebesar 2,560 dengan p-value 0,028.
Sedangkan nilai Ttabel pada taraf signifikasi 0,05 dihitung dengan menggunakan
rumus =TINV(0.05,93) dalam Ms. Excel adalah 1,985802. Berarti Thitung > Ttabel
(2,560 > 1,985802) dengan p-value 0,028 < 0,05 maka H2 diterima, yang artinya
akses secara individu berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan nasabah
BTN Syari’ah Cabang Surakarta.
Nilai koefisien variabel harga adalah signifikan, sehingga harga
berpengaruh negatif terhadap kepuasan nasabah BTN Syari’ah Cabang Surakarta.
Dari hasil regresi diperoleh nilai Thitung sebesar -2,203 dengan p-value 0,035.
Sedangkan nilai Ttabel pada taraf signifikasi 0,05 dihitung dengan menggunakan
rumus =TINV(0.05,93) dalam Ms. Excel adalah 1,985802. Berarti Thitung > Ttabel (-
2,203 > 1,985802) dengan p-value 0,035 < 0,05 maka H3 diterima, yang artinya
harga secara individu berpengaruh signifikan negatif terhadap kepuasan nasabah
BTN Syari’ah Cabang Surakarta.
Nilai koefisien variabel keterwujudan adalah signifikan, sehingga
keterwujudan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah BTN Syari’ah
Cabang Surakarta. Dari hasil regresi diperoleh nilai Thitung sebesar 2,182 dengan p-
value 0,032. Sedangkan nilai Ttabel pada taraf signifikasi 0,05 dihitung dengan
menggunakan rumus =TINV(0.05,93) dalam Ms. Excel adalah 1,985802. Berarti
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Thitung > Ttabel (2,182 > 0,032) dengan p-value 0,032 < 0,05 maka H4 diterima,
yang artinya keterwujudan secara individu berpengaruh signifikan positif terhadap
kepuasan nasabah BTN Syari’ah Cabang Surakarta.
Nilai koefisien variabel portofolio jasa adalah signifikan, sehingga
portofolio jasa berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah BTN Syari’ah
Cabang Surakarta. Dari hasil regresi diperoleh nilai Thitung sebesar 5,799 dengan p-
value 0,000. Sedangkan nilai Ttabel pada taraf signifikasi 0,05 dihitung dengan
menggunakan rumus =TINV(0.05,93) dalam Ms. Excel adalah 1,985802. Berarti
Thitung > Ttabel (5,799 > 1,985802) dengan p-value 0,000 < 0,05 maka H5 diterima,
yang artinya portofolio jasa secara individu berpengaruh signifikan positif
terhadap kepuasan nasabah BTN Syari’ah Cabang Surakarta.
Nilai koefisien variabel kehandalan adalah signifikan, sehingga
kehandalan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah BTN Syari’ah Cabang
Surakarta. Dari hasil regresi diperoleh nilai Thitung sebesar 3,391 dengan p-value
0,001. Sedangkan nilai Ttabel pada taraf signifikasi 0,05 dihitung dengan
menggunakan rumus =TINV(0.05,93) dalam Ms. Excel adalah 1,985802. Berarti
Thitung > Ttabel (3,391 > 1,985802) dengan p-value 0,001 < 0,05 maka H6 diterima,
yang artinya kehandalan secara individu berpengaruh signifikan positif terhadap
kepuasan nasabah BTN Syari’ah Cabang Surakarta.
Hasil uji T menunjukkan bahwa keefektifan dan jaminan, akses,
keterwujudan/bukti fisik, portofolio jasa dan kehandalan berpengaruh signifikan
positif terhadap kepuasan nasabah BTN Syari’ah. Sedangkan harga berpengaruh
signifikan negatif terhadap kepuasan nasabah BTN Syari’ah.
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4.3. Pembahasan
Tabel 4.19
Output SPSS
Coefficientsa
Model
Unstandardized
Coefficients
Standardized
Coefficients
t Sig.
Collinearity
Statistics
B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 1.946 1.456 .979 .330
Keefektifan_dan_Jaminan .135 .062 .140 2.157 .034 .810 1.234
Akses .032 .058 .034 2.560 .028 .926 1.080
Harga -.031 .026 -.075 -2.203 .035 .871 1.148
Keterwujudan_Bukti_Fisik .122 .056 .141 2.182 .032 .825 1.213
Portofolio_Jasa .463 .080 .489 5.799 .000 .482 2.073
Kehandalan .260 .077 .267 3.391 .001 .554 1.804
a. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah
4.3.1. Keefektifan dan Jaminan terhadap Kepuasan Nasabah BTN Syari’ah
Cabang Surakarta
Berdasarkan hasil pengujian diperoleh nilai thitung > ttabel ( 2,157 >
1,985802) dan nilai probabilitas < 0,05 (taraf signifikasi 5%), dengan hipotesis
H1 adalah adanya pengaruh signifikan antara keefektifan dan jaminan terhadap
kepuasan nasabah. Dengan syarat H1 diterima apabila Thitung > Ttabel atau p-value
< α, maka untuk variabel keefektifan dan jaminan hipotesis H1 diterima, artinya
bahwa keefektifan dan jaminan berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan
nasabah BTN Syari’ah Cabang Surakarta.
Berdasarkan hasil ini dapat disimpulkan bahwa veriabel keefektifan dan
jaminan berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan nasabah BTN Syari’ah
Cabang Solo. Artinya semakin efektif pelayanan yang diberikan dan terjaminnya
kerahasiaan data nasabah oleh bank BTN Syari’ah maka akan semakin
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meningkatkan kepuasan nasabah BTN Syari’ah Cabang Surakarta. Sesuai dengan
teorinya dimana apabila perusahaan bank telah memberikan pelayanan yang
efektif sekaligus dapat menjaga setiap detail kerahasiaan data nasabah maka
nasabah akan merasa puas terhadap pelayanan yng diberikan tersebut.
Seperti yang dikemukakan oleh nasabah BTN Syari’ah Cabang Surakarta,
bahwa para staf terutama frontliner seperti teller, customer service dan customer
finance service cukup baik dalam setiap memberikan pelayanan kepada setiap
nasabah. Para staf selalu mengucapkan salam dalam setiap transaksi dengan
nasabah. Selain itu, kemudahan dalam bertransaksi, terjaminnya kerahasiaan data
nasabah juga menjadi alasan nasabah puas melakukan transaksi di BTN Syari’ah
Cabang Surakarta
Penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Ade
Jermawinsyah dkk (2010) menunjukan bahwa keefektifan dan jaminan secara
parsial berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan nasabah Bank BTPN
Cabang Jambi.
4.3.2. Akses terhadap Kepuasan Nasabah BTN Syari’ah Cabang Surakarta
Berdasarkan hasil pengujian diperoleh nilai thitung > ttabel (2,560 >
1,985802) dan nilai probabilitas < 0,05 (taraf signifikasi 5%), dengan hipotesis H2
adalah adanya pengaruh signifikan antara akses terhadap kepuasan nasabah.
Dengan syarat H2 diterima apabila Thitung > Ttabel atau p-value < α, maka untuk
variabel akses hipotesis H2 diterima, artinya bahwa akses berpengaruh signifikan
namun berarah positif terhadap kepuasan nasabah BTN Syari’ah Cabang
Surakarta.
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Berdasarkan hasil ini dapat disimpulkan bahwa veriabel akses berpengaruh
signifikan positif terhadap kepuasan nasabah BTN Syari’ah Cabang Surakarta.
Artinya semakin tinggi akses maka semakin tinggi kepuasan nasabah BTN
Syari’ah Cabang Surakarta. Moutinho dan Smith (2000:124) menyatakan bahwa
kemudahan dan kenyamanan yang ditawarkan oleh suatu bank adalah sangat
penting bagi nasabah karena pada umumnya orang tidak ingin melakukan
perjalanan yang cukup jauh dan transaksi yang terlalu lama untuk urusan
perbankan mereka (Yogie, 2003:20).
BTN Syariah cabang Surakarta sudah cukup memenuhi akses yang mudah
dijangkau dalam setiap fasilitas pelayanan yang diberikan dan pelayanan yang
cepat dalam transaksi maupun antrian. Sudah tersebar fasilitas atm dibeberapa
tempat yang strategis yang jangkauannya mudah untuk nasabah BTN Syariah.
Antrian untuk setiap transaksi di bank juga cukup berjalan cepat. Seperti yang
dikemukakan oleh salah satu nasabah apabila bagian teller atau customer finance
service ditambah maka akan semakin cepat pula transaksi yang dilakukan.
Hal tersebut akan membuat nasabah semakin puas, karena tidak perlu lama
mengantri yang disebabkan teller kurang memadai. Penelitian ini mendukung
penelitian yang dilakukan oleh Sri Sumardiningsih dkk (2012), menunjukan
bahwa dimensi akses dalam penelitian tersebut berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah Bank BPD DIY.
4.3.3. Harga terhadap Kepuasan Nasabah BTN Syari’ah Cabang Surakarta
Berdasarkan hasil pengujian diperoleh nilai thitung > ttabel (-2,203 >
1,985802) dan nilai probabilitas < 0,05 (taraf signifikasi 5%), dengan hipotesis H3
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adalah adanya pengaruh signifikan antara harga terhadap kepuasan nasabah.
Dengan syarat H3 diterima apabila Thitung > Ttabel atau p-value < α, maka untuk
variabel harga nasabah hipotesis H3 diterima, artinya bahwa harga berpengaruh
signifikan negatif terhadap kepuasan nasabah BTN Syari’ah Cabang Surakarta.
Berdasarkan hasil ini dapat disimpulkan bahwa veriabel harga
berpengaruh signifikan negatif terhadap kepuasan nasabah BTN Syari’ah Cabang
Surakarta. Artinya semakin tinggi harga maka semakin turun kepuasan nasabah
BTN Syari’ah Cabang Surakarta.
Menurut Kotler dan armstrong (2001:439) harga adalah sejumlah uang
yang dibebankan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukar
konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki atau menggunakan produk atau
jasa tersebut. Sehingga dapat disimpulkan apabila harga/biaya yang disyaratkan
oleh BTN Syariah cabang Surakarta mengalami kenaikan tanpa adanya rincian
jumlah biaya tersebut, sekaligus tidak sesuainya biaya yang dibebankan terhadap
pelayanan yang diterima juga dapat menurunkan kepuasan nasabah.
Seperti yang dikemukakan oleh nasabah BTN Syari’ah Cabang Surakarta,
apabila ada kenaikan jumlah yang disyaratkan untuk pembukaan rekening atau
pembiayaan maka akan mengurangi kepuasan nasabah. Selain itu, kurangnya
rincian terhadap jumlah syarat yang ditentukan terhadap pembiayaan juga dapat
mengurangi kepuasan nasabah. Penelitian ini mendukung penelitian yang
dilakukan Ade Jermawinsyah dkk (2010), yang menyatakan bahwa variabel harga
memiliki signifikansi negatif terhadap kepuasan nasabah BTPN Cabang Jambi.
80
4.3.4. Keterwujudan terhadap Kepuasan Nasabah BTN Syari’ah Cabang
Surakarta
Berdasarkan hasil pengujian diperoleh nilai thitung > ttabel (2,182 >
1,985802) dan nilai probabilitas < 0,05 (taraf signifikasi 5%), dengan hipotesis H4
adalah adanya pengaruh signifikan antara keterwujudan terhadap kepuasan
nasabah. Dengan syarat H1 diterima apabila Thitung > Ttabel atau p-value < α, maka
untuk variabel keterwujudan hipotesis H4 diterima, artinya bahwa keterwujudan
berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan nasabah BTN Syari’ah Cabang
Surakarta.
Berdasarkan hasil ini dapat disimpulkan bahwa veriabel keterwujudan
berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan nasabah BTN Syari’ah Cabang
Surakarta. Artinya semakin nyaman kondisi dan lengkap fasilitas bank BTN
Syari’ah maka akan semakin meningkat pula kepuasan nasabah BTN Syari’ah
Cabang Surakarta.
Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) wujud fisik (tangible)
adalah dimensi yang berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan,
dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan. Di BTN
Syariah cabang Surakarta segala macam aspek fasilitas, tata letak properti,
sekaligus penampilan para staf diberikan dengan baik maka akan meningkatkan
kepuasan nasabah bank BTN Syariah cabang Surakarta.
Seperti yang dikemukakan oleh nasabah BTN Syari’ah Cabang Surakarta,
jika kondisi bank BTN Syariah lebih ditingkatkan dalam kerapian, kebersihan,
juga semakin dilengkapi pula fasilitas dengan jasa syari’ah maka kepuasan
nasabah juga akan semakin meningkat. Penelitian ini mendukung penelitian yang
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dilakukan oleh Sri Sumardiningsih (2012) yang menyatakan bahwa keterwujudan
berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan nasabah Bank BPD DIY.
4.3.5. Portofolio Jasa terhadap Kepuasan Nasabah BTN Syari’ah Cabang
Surakarta
Berdasarkan hasil pengujian diperoleh nilai thitung > ttabel (5,799 >
1,985802) dan nilai probabilitas < 0,05 (taraf signifikasi 5%), dengan hipotesis H5
adalah adanya pengaruh signifikan antara portofolio jasa terhadap kepuasan
nasabah. Dengan syarat H5 diterima apabila Thitung > Ttabel atau p-value < α, maka
untuk variabel portofolio jasa hipotesis H5 diterima, artinya bahwa akses rumah
berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan nasabah BTN Syari’ah Cabang
Surakarta.
Berdasarkan hasil ini dapat disimpulkan bahwa veriabel akses berpengaruh
signifikan positif terhadap kepuasan nasabah BTN Syari’ah Cabang Surakarta.
Artinya semakin tinggi portofolio jasa maka akan semakin tinggi kepuasan
nasabah BTN Syari’ah Cabang Surakarta. Sesuai dengan teorinya dimana
portofolio jasa adalah salah satu pelayanan berupa fasilitas produk secara visual,
pelaporan pembukuan rekening dan palayanan transfer, apabila hal tersebut
diberikan dengan baik oleh bank kepada nasabah maka akan meningkatkan
kepuasan nasabah.
Seperti yang dikemukakan oleh nasabah BTN Syari’ah Cabang Surakarta,
jika pamflet produk dilengkapi tidak hanya pada kpr saja maka nasabah akan
semakin puas. Penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Sri
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Sumardiningsih (2012) yang menyatakan bahwa keterwujudan berpengaruh
signifikan positif terhadap kepuasan nasabah Bank BPD DIY.
4.3.6. Kehandalan terhadap Kepuasan Nasabah BTN Syari’ah Cabang
Surakarta
Berdasarkan hasil pengujian diperoleh nilai thitung > ttabel (3,391 >
1,985802) dan nilai probabilitas < 0,05 (taraf signifikasi 5%), dengan hipotesis H6
adalah kehandalan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dengan
syarat H6 diterima apabila Thitung > Ttabel atau p-value < α, maka untuk variabel
kehandalan hipotesis H6 diterima, artinya bahwa kehandalan berpengaruh
signifikan positif terhadap kepuasan nasabah BTN Syari’ah Cabang Surakarta.
Berdasarkan hasil ini dapat disimpulkan bahwa veriabel kehandalan
berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan nasabah BTN Syari’ah Cabang
Surakarta. Artinya semakin tinggi kehandalan pelayanan diberikan maka akan
semakin tinggi kepuasan nasabah BTN Syari’ah Cabang Surakarta.
Parasuraman, et al, 1998 (Rambat L dan Hamdani, 2006) kehandalan
(reliability) yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai
dengan harapan konsumen yang berarti ketepatan waktu, pelayanan untuk semua
pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, akurasi yang tinggi. Sehingga
apabila BTN Syariah dalam pelayanannya cepat, tanggap dan tanpa ada kesalahan
maka akan meningkatkan kepuasan nasabah BTN Syariah cabang Surakarta.
Seperti yang dikemukakan oleh nasabah jika para staf semakin
berkompeten dalam memberikan penjelasan, cepat tanggap dalan koreksi
kesalahan akan meningkatkan kepuasan nasabah BTN Syari’ah Cabang Surakarta.
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Penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Ade Jermawinsyah dkk
(2010), yang menyatakan bahwa variabel kehandalan memiliki signifikansi
positif terhadap kepuasan nasabah BTPN Cabang Jambi.
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BAB V
PENUTUP
5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan maka
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:
1. Keefektifan dan Jaminan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah BTN Syari’ah Cabang Surakarta.
2. Akses berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah BTN Syari’ah
Cabang Surakarta.
3. Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah BTN Syari’ah
Cabang Surakarta.
4. Keterwujudan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah BTN
Syari’ah Cabang Surakarta.
5. Portofolio jasa berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah BTN
Syari’ah Cabang Surakarta.
6. Kehandalan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah BTN
Syari’ah Cabang Surakarta.
5.2 Keterbatasan Penelitian
Keterbasan tersebut sebagai berikut :
1. Penelitian ini hanya dilakukan di BTN Syari’ah Cabang Surakarta,
sehingga representative terhadap jumlah populasi seluruh nasabah pada
BTN Syari’ah Cabang Surakarta yang ada di Surakarta.
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2. Peneliti tidak dapat mengontrol jawaban responden, dimata respoden bisa
saja tidak jujur dalam menjawab kuesiner.
5.3 Saran-saran
Berdasarkan hasil kesimpulan dari hasil penelitian, maka diajukan
beberapa kritik dan saran yaitu sebagai berikut :
1. Banyak nasabah yang mengeluh mengenai biaya yang dibebankan oleh
bank BTN Syariah cabang Surakarta, dikarenakan biaya tersebut tidak ada
rincian yang jelas terkait kegunaannya.
2. Beberapa staf BTN Syari’ah Cabang Surakarta kurang berkompeten
dalam melaksanakan tugas dan satpam yang kurang tanggap dengan
keperluan nasabah.
3. Diharapkan pihak BTN Syari’ah Cabang Surakarta selalu memperhatikan
para staf dalam memberikan pelayanan terhadap nasabah dengan
memperbaiki segala aspek manajemen pelayanan yang akan diberikan
kepada nasabah.
4. Diharapkan ada penambahan jumlah staf pada bagian customer financing
service, karena bagian tersebut membutuhkan waktu yang sangat lama
dalam proses pelayanannya terkait dengan pembiayaan perumahan atau
yang lainnya.
5. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat lebih variatif dalam
mengembangkan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah
BTN Syari’ah Cabang Surakarta tidak sebatas enam faktor-faktor yang
peneliti teliti saja.
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6. Disarankan peneliti selanjutnya dapat memperluas daerah penelitiannya,
tidak hanya pada BTN Syari’ah Cabang Surakarta saja agar hasil yang
dicapai lebih maksimal.
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